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        ABSTRAK 
Salah satu pilar penting dalam pengembangan lembaga keuangan syariah 
adalah syariah compliance. Pilar inilah yang menjadi pembeda utama antara 
lembaga keuangan syariah dengan lembaga keuangan konvensional. Keadaan 
yang demikian membuat masyarakat ingin mengetahui lebih lanjut tentang syariah 
compliance pada bank Syariah. 
Permasalahan pokok dalam skripsi ini adalah bagaimana penerapan 
syariah compliance pada Bank Syariah Mandiri Pringsewu dan bagaimana 
penerapan syariah compliance terhadap tingkat kepuasan nasabah Bank Syariah 
Mandiri Pringsewu. Tujuan yang ingin dicapai dalam peneltian ini adalah untuk 
mengetahui bagaimana penerapan syariah compliance pada Bank Syariah Mandiri 
Pringsewu dan untuk mengetahui bagaimana kepuasan nasabah terhadap syariah 
compliance pada Bank Syariah Mandiri Pringsewu. 
Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriftif kualitatif. Data 
dan Informasi yang diperoleh penulis dengan menggunakam metode observasi, 
wawancara, dan penyebaran kuesioner. Populasi penelitian adalah seluruh 
nasabah Bank Syariah Mandiri Pringsewu yang berjumlah 1000 orang dengan 
pengambilan sampel 10% yang berjumlah 100 responden dan karyawan Bank 
Syariah Mandiri Pringsewu yang berjumlah 5 orang. 
Hasil penelitian menunjukan bahwa untuk menjamin teraplikasinya 
penerapansyariah compliance pada Bank Syariah Mandiri Pringsewu maka Bank 
mengadakan reading discuss, diskusi banding antara karyawan manajerial, 
marketing dan operasional untuk menghindari terjadinya fraud, dan penerapan 
syariah compliance terhadap tingkat kepuasan nasabah pada Bank Syariah 
Mandiri Pringsewu sudah menempati posisi puas. Hal ini dapat dilihat melalui 
garis kontinum, skor yang didapat adalah 2.195 dengan persentase skor sebesar 
71,16% dari skor yang diharapkan yaitu 2.520. Kategori puas maksudnya Bank 
Syariah Mandiri Pringsewu sudah menerapkan syariah compliance dengan baik. 
Kata kunci : Syariah Compliance dan Kepuasan Nasabah 
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MOTTO 
 
 
 َاهَُّيأَٰٓ  َي َييِذَّلٱ  ِب ْاُىفَۡوأ ْا َُٰٓىٌَهاَء  ِدُىقُعۡلٱ  ُةَويَِهب نَُكل ۡتَّلُِحأ ِن  َع ًۡ َۡلۡٱ  ۡنُكَۡيلَع  َىلُۡتي اَه َِّلَّإ
 يِّلِحُه َرۡيَغ ِدۡي َّصلٱ  َِّىإ ٌۗ مُرُح ُۡنتًَأَو َ َّللّٱ  ُديُِري اَه ُنُكَۡحي١  
Hai orang-orang yang beriman, penuhilah aqad-aqad itu. Dihalalkan 
bagimu binatang ternak, kecuali yang akan dibacakan kepadamu. (Yang demikian 
itu) dengan tidak menghalalkan berburu ketika kamu sedang mengerjakan haji. 
Sesungguhnya Allah menetapkan hukum-hukum menurut yang dikehendaki-Nya. 
(QS. Al-Maidah : 1) 
1
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
                                                             
1
Al-Qur’an Cordoba, PT Internasional Indonesia, Bandung,2012.,h.110 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Penegasan Judul 
Sebelum penulis menguraikan pembahasan lebih lanjut tentang skripsi 
ini, terlebih dahulu penulis akan menjelaskan pengertian judul.Hal ini untuk 
menghindari panafsiran yang berbeda dikalangan pembaca, maka perlu adanya 
suatu penjelasan dengan memberi arti beberapa kata yang dimuat didalam 
judul penelitian ini. 
Penelitian yang akan penulis lakukan ini berjudul : “ANALISIS 
PENERAPAN SYARIAH COMPLIANCE TERHADAP KEPUASAAN 
NASABAH” (Studi Pada Bank Syariah Mandiri Pringsewu). Untuk 
menghindari kesalahpahaman dalam membahas judul skripsi ini maka terlebih 
dahulu penulis akan menguraikan beberapa istilah penting dari judul tersebut. 
1. Analisis 
Analisis adalah penyelidikan terhadap suatu peristiwa (perbuatan, 
karangan, dan sebagainya) untuk mendapatkan fakta yang tepat (asal usul, 
sebab, penyebab sebenarnya dan sebagainya).
1
 
2. Penerapan Syariah Compliance 
Penerapan menurut Bahasa adalah Pelaksanaan
2
. Didalam perbankan 
syariah sendiri yang dimaksud dengan syariah compliance adalah tingkat 
kepatuhan prinsip-prinsip syariah pada bank syariah , penerapan syariah 
                                                             
1
Peter Salim, yenny Salim, Kamus besar Bahasa Indonesia Kontemporer, ed.1, (Jakarta: 
Modern English Press) h.61 
2
DEPDIKBUD, Indonesia Kamus Bahasa Indonesia, (Jakarta : Balai Pustaka 2005) 
2 
 
   
 
compliance yang ideal pada bank syariah adalah produk-produknya yang 
syariah, operasional , pelayanan , keuangan dan manajemen bank syariah 
sesuai dengan prinsip syariah.
3
 
3. Kepuasaan Nasabah 
Kepuasaan nasabah atau konsumen adalah perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi terhadap 
kinerja atau hasil dari sesuatu produk yang diharapkan. Jika kinerja berada 
di bawah harapan maka pelanggan akan puas dan jika kinerja melebihi 
harapan maka pelanggan akan sangat puas.
4
 
 Dari uraian pokok-pokok judul diatas, maka dapat disimpulkan 
bahwa pembahasan skripsi ini adalah untuk mengetahui penerapan syariah 
compliance pada Bank Syariah Mandiri Pringsewu terhadap tingkat 
kepuasan nasabah. 
B. Alasan Memilih Judul 
Adapun yang menjadi alasan penulis memilih judul ini adalah sebagai 
berikut: 
1. Alasan Objektif 
a. Penerapan syariah compliancemenjadi hal yang sangat penting dalam 
dunia perbankan, karena persaingan perbankan sudah semakin ketat 
serta kesyariahannya sudah jelas menggunakan hukum-hukum islam 
                                                             
 
3Laila Martasari , “Persepsi Masyarakat Terhadap Penerapan Shariah Compliance” 
Jurnal Dinamika Akuntansi dan Bisnis , Vol  2 No.1 , Maret  2015. 
4
 Philip, Kotler, Dasar-Dasar Pemasaran: Jilid 2, (Jakarta: Prenhallindo, 2007), h.54 
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jadi patut masyarakat untuk menggunakan produk bank syariah 
dibanding bank konvensional. 
b. Dapat membantu nasabah untuk memberikan pengetahuan pembeda 
antara bank syariah dan bank konvensional serta produk-produknya 
agar lebih dikenal dan diminati oleh masyarakat luas. 
c. Memperoleh data sebagai bahan utama penyusunan penulisan skripsi 
guna memenuh salah satu syarat untuk memperoleh gelar sarjana 
dibidang Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN 
Raden Intan Lampung. 
2. Alasan Subyektif  
a. Pokok bahasan ini relevan dengan disiplin ilmu yang penulis pelajari 
dalam Fakultas Ekonomi dan Bisnis  Islam jurusan Perbankan Syariah. 
b. Tersedianya pendukung dalam penulisan skripsi ini, seperti sumber 
data dan literatur-literatur sebagai rujukan penelitian. 
C. Latar Belakang Masalah 
Perkembangan perbankan syariah selama 10 tahun terakhir luar biasa 
pesatnya. Namun total aset dari perbankan syariah masih sangat kecil bila 
dibandingkan dengan total aset seluruh perbankansecara global. Apabila 
dilihat dari perkembangan perbankan syariah selama sepuluh tahun terakhir 
didunia yang demikian pesat ini.
5
 Kehadiran bank yang berdasarkan prinsip 
syariah di Indonesia masih relatif baru, yaitu pada awal tahun 1990 an , 
meskipun masyarakat Indonesia merupakan masyarakat muslim terbesar 
                                                             
5
 Sutan Remy Sjahdeini, Perbankan Syariah, Jakarta : Kencana Prenadamedia group, 
2014, h.39 
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didunia. Namunhal ini belum cukup membuat bank-bank syariah menjadi 
bank yang terbesar di Indonesia karena minat masyarakat yang masih kurang, 
Bank Syariah seolah seperti sulit menembus dominasi perbankan 
konvensional, padahal mayoritas masyarakat Indonesia adalah 
muslim.Keadaan yang demikian membuat masyarakat ingin mengetahui lebih 
lanjut tentang bank syariah.
6
 
Bank Umum Syariah sebagai salah satu lembaga keuangan syariah 
dalammenjalankan kegiatan usahanya harus mengacu pada prinsip-prinsip 
syariah. Pemenuhan terhadap nilai-nilai syariah (syariah compliance) menjadi 
aspek yang membedakan sistem konvensional dan syariah. Dalam Al-Qur'an 
Allah SWT berfirman dalam surat Az-Zariyat ayat 56: 
اَمَو  ُتَۡقلَخ  نِجۡلٱ  َو َسن ِۡلۡٱ  ِنوُُدبَۡعِيل  ِلَّإ٦٥  
Artinya: "Dan Aku tidak menciptakan jin dan manusia kecuali 
untukmenyembah (ibadah) Ku."
7 
Menurut ayat tersebut, setiap aktivitas manusia yang sesuai dengan 
syariah dapat dikatakan sebagai ibadah, sama halnya dengan pemasaran dan 
pembentukan brand jika sesuai dengan hukum syariah tersebut.  
Keadaan yang demikian membuat masyarakat ingin mengetahui lebih 
lanjut tentang bank syariah. Perkembangan perbankan syariah yang signifikan 
tersebut memang dinilai sebagai prestasi yang cukup baik, di samping itu 
kenaikan asset bank syariah dari tahun ke tahun juga sangat menggembirakan. 
                                                             
6
 Kasmir, Bank dan Lembaga Keuangan Lainnya, Jakarta : PT Raja Grafindo Persada, 
2011. h.188 
7
 Departemen Agama Republik Indonesia, Al-Qur’an dan Terjemahannya Diponegoro, 
Bandung, 2008, O.S Az-Zariyat : 51 
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Akan tetapi perkembangan ini semestinya juga didukung oleh cerminan 
operasional bank syariah yang memegang teguh prinsip-prinsip syariah Islam.  
Hal ini tidak dapat dipungkiri, karena pendirian bank syariah merupakan 
suatu indikasi akan kemudharatan sistem bunga atau riba yang diharamkan 
dalam Islam dan secara tegas dalam fatwa MUI (16-12-2003) telah 
mengukuhkan tentang haramnya bunga pada Januari 2004. Keluarnya 
beberapa fatwa MUI tentang ekonomi syariah dan UU No. 21 tahun 2008 
tentang bank syariah, lebih mengukuhkan eksistensi perbankan syariah di 
tengah proses pertumbuhan kegiatan usaha perbankan syariah di seluruh 
nusantara
8
.  
Oleh karena itu, maka secara struktural dan sistem pengawasan 
perbankan islam mencakup dua hal, yaitu pertama pengawasan dari aspek 
keuangan, kepatuhan pada perbankan secara umum, dan prinsip kehati-hatian 
bank. Kedua pengawasan prinsip syariah dalam kegiatan operasional bank.
9
 
Sehingga perbankan syariah yang memiliki layanan berbasis syariah 
mampu menambah kepercayaan nasabah. Pemahaman masyarakat tentang 
keunikan dari produk-produk perbankan syariah masih sangat rendah bahkan 
terdapat kecurigaan nasabah dan menganggap bahwa perbankan syariah sama 
dengan perbankan konvensional.  
Pada saat ini hal penting yang perlu mendapatkan perhatian dalam 
pengembangan perbankan syariah, antara lain: kerangka dan perangkat 
pengaturan perbankan syariah masih belum lengkap, cakupan pasar masih 
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terbatas, kurangnya pengetahuan dan pemahaman mengenai produk dan jasa 
perbankan syariah, institusi pendukung yang belum lengkap dan efektif, 
efiesiensi potensi operasional perbankan syariah yang masih belum optimal, 
porsi skim pembiayaan bagi hasil dalam transaksi bank syariah masih perlu 
ditingkatkan. Di samping itu, perbankan syariah juga masih harus menghadapi 
problem makro (eksternal) dan problem mikro (internal).
10
 
Salah satu pilar penting dalam pengembangan lembaga keuangan syariah 
adalah syariah compliance. Pilar inilah yang menjadi pembeda utama antara 
lembaga keuangan syariah dengan lembaga keuangan konvensional. Untuk 
menjamin teraplikasinya prinsip-prinsip syariah di lembaga perbankan dan 
keuangan syariah, diperlukan pengawasan syariah yang diperankan oleh 
Dewan Pengawas Syariah (DPS). Jumlah anggota DPS sekurang-kurangnya 
2(dua) orang dan sebanyak-banyaknya 5(lima) orang bagi bank Umum 
Syariah dan Unit Usaha Syariah. Pemerintah telah mengeluarkan dua Undang-
Undang yang memposisikan Dewan Pengawas Syariah secara strategis untuk 
memastikan kepatuhan akan prinsip-prinsip syariah di lembaga perbankan dan 
keuangan syariah
11
. 
Kepatuhan dan kesesuaian bank terhadap prinsip syariah sering 
dipertanyakan oleh para nasabah. Secara implisit, hal tersebut menunjukkan 
bahwa praktik perbankan syariah selama ini kurang memperhatikan prinsip-
prinsip syariah dan menjadi salah satu penyebab rendahnya reputasi bank 
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syariah. Reputasi dalam jangka panjang berakibat pada kepercayaan pada 
bank syariah. Dalam hal ini DPS harus mengeluarkan pendapat apakah secara 
keseluruhan kegiatan operasional bank telah sesuai dengan prinsp syariah.
12
 
Pelanggaran syariah compliance yang dibiarkan DPS atau luput dari 
pengawasan DPS, jelas akan merusak citra dan kredibilitas bank syariah di 
mata masyarakat, sehingga dapat menurunkan kepercayaan masyarakat 
kepada bank syariah. Nasabah memutuskan untuk tetap mempertahankan bank 
syariah berkaitan dengan masalah keimanan dan keyakinan terhadap 
pengharaman riba bagi umat Islam. 
Perkembangan Bank Syariah tersebut tidak sebanding dengan persepsi 
nasabah terhadap Bank Syariah dan Bank Konvensional sehingga membuat 
persepsi nasabah beragam, karena pada dasarnya kepuasan nasabah adalah 
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan 
antara presepsi terhadap kinerja atau hasl suatu produk yang diharapkan. Jika 
kinerja berada dibawah harapan maka pelanggan tidak puas dan jika 
memenuhi harapan maka pelanggan akan puas dan jika kinerja melebihi 
harapan maka pelanggan akan sangat puas. 
Kepuasan nasabah merupakan kunci dalam menciptakan loyalitas 
pelanggan. Banyak manfaat yang diterima oleh perusahaan dengan 
tercapinnya tingkat kepuasan nasabah yang tinggi, yakni selain dapat 
meningkatkan loyalitas nasabah dapat juga menvegah terjadinya perputaran 
pelanggan, mengurangi sensivitas pelanggan terhadap harga, memaksimalkan 
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labanya, mengurangi biaya kegagalan pemasaran, mengurangi biaya operasi 
yang diakibatkan oleh meningkatnya jumlah pelanggan, meningkatkan 
efektivitas iklan, dan meningkatkan reputasi bisnis.
13
 
Namun penerapan syariah compliance pada bank syariah pada saat ini 
menimbulkan beragam persepsi, baik negatif maupun yang positif. Hal 
tersebut terjadi karena kurangnya sosialisasi bank syariah terkait produk-
produknya, pelayanan dan manfaat ekonomi yang akan diperoleh dari 
perbankan syariah. Berdasarkan hasil Pra Resert yang dilakukan penulis pada 
nasabah BSM, penulis menemukan beberapa penomena yang terkait dengan 
judul skripsi yang akan penulis teliti pada Bank Syariah Mandiri Pringsewu . 
Kebanyakan nasabah yang menggunakan jasa bank syariah, sebagian 
memilih berhenti menjadi nasabah antara lain karena keraguan akan 
konsistensi penerapan prinsip syariah. Apabila hal ini terjadi terus-menerus, 
maka kepercayaan masyarakat terhadap bank syariah akan semakin menurun, 
terhadap penerapan syariah compliance.  
Fakta yang terjadi, ketika masyarakat muslim yang sudah mengetahui 
tentang keharaman sistem ribawi yang ada pada bank konvensional tetapi 
masih memendam keraguan pada bank syariah. Namun resiko terbesar 
menghadapi sistem keuangan global bukanlah kesalahan tentang kemampuan 
menciptakan laba, tetapi yang lebih penting adalah kehilangan kepercayaan 
dan kredibilitas tentang bagaimana operasional kerjanya. Alasan masyarakat 
pun beragam ada yang menganggap bank syariah sama saja seperti bank 
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konvensional hanya beda dinama akad nya saja, dan masih banyak lagi 
pemikiran miring yang beredar dan membuat nasabah ragu terhadap bank 
syariah. 
Berdasarkan uraian tersebut, maka tujuan dalam penelitian ini adalah 
untuk mengetahui penerapan syariah compliance terhadap tingkat kepuasan 
nasabah pada Bank syariah Mandiri yang dilihat dari produk-produknya yang 
syariah, operasional, pelayanan , keuangan dan manajemen bank syariah 
sesuai dengan peinsip syariah . 
D. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka rumusan masalah 
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Bagaimana penerapan syariah compliance pada Bank Syariah Mandiri 
Pringsewu ? 
2. Bagaimana tingkat kepuasaan nasabah terhadap penerapan syariah 
compliance pada Bank Syariah Mandiri Pringsewu ? 
E. Tujuan dan Manfaat Penelitian 
a. Tujuan Penelitian 
Tujuan penelitian pada hakikatnya merupakan harapan atau sesuatu 
yang hendak dicapai yang dapat dijadikan arahan atas apa yang harus 
dilakukan dalam penelitian. Adapun yang menjadi tujuan dalam penelitian 
ini adalah : 
10 
 
   
 
1. Untuk mengetahui penerapan tentang syariah compliance pada Bank 
Mandiri Syariah Pringsewu. 
2. Untuk mengetahui tingkat kepuasan nasabah terhadap penerapan 
syariah compliance pada Bank Syariah Mandiri Pringsewu. 
b. Manfaat Penelitian 
1. Bagi penulis 
Agar lebih memahami dan menjadi pembelajaran untuk lebih 
mengetahui tentang penerapan syariah compliance terhadap kepuasaan 
nasabah pada bank syariah mandiri Pringsewu. 
2. Bagi bank 
Diharapkan dapat memberikan masukan bagi lembaga perbankan dan 
masyarakat luas dalam meningkatkan pemahaman nasabah terhadap 
penerapan syariah compliance. 
3. Bagi akademis 
Diharapkan bahwa hasil penelitian ini berguna bagi mahasiswa untuk 
referensi dalam melakukan kajian dalam penerapan syariah 
compliance terhadap kepuasan nasabah pada Bank Syariah Mandiri 
Pringsewu, dan diharapkan penelitian ini dapat memberikan kontribusi 
kepada masyarakat mengenai bank syariah dan produknya agar 
menjadi acuan mereka tetap menggunakan produk-produk perbankan. 
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F. Metode Penelitian 
1. Jenis dan Sifat Penelitian 
a. Jenis Penelitian 
Jenis penelitain ini adalah penelitian lapangan (field research) yaitu 
suatu penelitian yang dilakukan yang dilakukan secara sistematis 
dengan mengangkat data yang ada dilapangan
14
. Penelitian ini 
bermaksud untuk mendapatkan informasi berkaitan dengan penerapan 
syariah complianceterhadap kepuasaan nasabah pada Bank Syariah 
Mandiri Pringsewu. 
b. Sifat Penelitan 
Penelitian ini bersifat Deskriptif yaitu penelitian yang dilakukan untuk 
mengetahui nilai masing-masing variabel, baik satu variabel maupun 
lebih sifatnya independen tanpa membuat hubungan maupun 
perbandingan variabel yang lain. Variabel tersebut dapat 
menggambarkan secara sistematik dan akurat mengenai populasi atau 
bidang tertentu.
15
 Dalam penelitian ini penulis akan menggambarkan 
dan melaporkan tentang bagaimana penerapan syariah compliance 
terhadap kepuasan nasabah pada Bank Syariah Mandiri Pringsewu. 
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2. Sumber Data 
Untuk memperoleh data yang akurat dalam penelitian ini dibutuhkan: 
a. Data Primer 
Data primer adalah data dalam bentuk verbal atau kata-kata yang 
diucapkan secara lisan, gerak-gerik atau perilaku yang dilakukan oleh 
subjek yang dapat dipercaya, subjek penelitian atau informan yang 
berkaitan dengan variabel yang diteliti.
16
 Data yang diperoleh dari 
nasabah Bank Syariah Mandiri Pringsewu serta informasi data 
berdasarkan keterangan dari karyawan Bank Syariah Mandiri Pringsewu. 
b. Data Sekunder 
Data sekunder diperoleh melalui study kepustakaan
17
. Di dalam studi 
kepustakaan ini pertama tama diadakan identifikasi bukubuku dan 
literatur yang ada kaitannya dengan ruang lingkup materi penelitian 
yaitu buku-buku yang berhubungan tentang penerapan syariah 
compliance terhadap kepuasan nasabah. Buku-buku ini terdiri dari 
literatur pokok yaitu buku-buku yang memenuhisyarat untuk ruang 
lingkup materi penelitian sesuai dengan ketentuan Undang-Undang 
yang ada hubungannya dengan penerapan syariah compliance, 
sedangkan perlengkapan adalah buku-buku yang bersifat melengkapi 
bagian-bagian tertentu saja yang bersifat teknis praktis mengenai 
pelaksanaan penyesuaian masalah. 
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3. Populasi dan Sampel 
a. Populasi 
Populasi adalah wilayah yang terdiri atas obyek atau subyek yang 
mempunyai kualitas dan karakteristik kualitas tertentu yang ditetapkan 
oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan. 
Populasi bukan sekedar jumlah yang ada pada objek/subjek yang 
dipelajari, tetapi meliputi seluruh karakteristik/sifat yang dimiliki oleh 
subjek atau objek itu.
18
 Objek yang diteliti penulis yaitu jumlah 
nasabah kreditur atau nasabah pembiayaan pada BSM Pringsewu yang 
berjumlah 1.000 orang dan karyawan Bank Syariah Mandiri Pringsewu 
yang meliputi teller, costumer services, serta karyawan bagian 
pembiayaan dan manager cabang Bank Syariah Mandiri Pringsewu 
yang semuanya berjumlah 5 orang, jadi populasi yang diambil penulis 
sejumlah 1005 orang.
19
 
b. Sampel  
Sampel adalah bagian suatu objek atau objek yang mewakili populasi. 
Pengambilan sampel harus sesuai dengan kualitas dan karateristik 
suatu populasi. Pengambilan sampel yang tidak sesuai dengan kualitas 
dan karteristik suatu populasi akan menyebabkan suatu penelitian tidak 
dapat dipercaya, dan kesimpulannya pun bisa keliru. Hal ini karena 
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tidak dapat mewakili populasi.
20
Menurut Suharsimi Arikunto sebagai 
perkiraan apabila objeknya 100 maka lebih baik diambil semua 
sehingga penelitiannya merupakan penelitian populasi , jika subyeknya 
besar maka dapat diambil antara 10-15%  atau 20- 25%
21
. Jadi penulis 
mengambil 10%  dari jumlah populasi yaitu 1005 x 10%=105 orang. 
4. Metode Pengumpulan Data 
a. Observasi (pengamatan) 
Observasi yaitu study yang sengaja dan sistematis tentang 
fenomena dan gejala psikis dengan jalan pengamatan metode ini 
dugunakan sebagai metode penunjang untuk membuktikan kebenaran 
data yang diperoleh dari interview.
22
 
b. Interview (wawancara) 
Wawancara adalah teknik pengumpulan data yang dgunakan 
peneliti untuk mendapatkan keterangan-keterangan lisan melalui 
bercakap-cakap dan berhadapan muka dengan orang yang dapat 
memberikan keterangan pada sipeneliti.
23
 
Dalam pelaksanaanya wawancara yang dilakukan dalam 
penelitian ini berdasarkan wawancara berstruktur yaitu wawancara 
yang dilakukan dengan terlebih membuat daftar pertanyaan dengan 
maksud agar pengumpulan data dapat lebih terarah kepada masalah, 
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tujuan dan hipotesis penelitian.
24
 Teknik wawancara yang dilakukan 
dengan melalui wawancara tatap muka. Pengumpulan data yang 
dlakukan dengan cara berkomunikasi langsung dengan pihak-pihak 
yang dianggap mampu memberikan data atau informasi yang lebih 
terinci terhadap permasalahan yang diteliti. 
Dalam hal ini wawancara akan dilakukan dengan karyawan 
pembiayaan pada Bank Syariah Mandiri Pringsewu, teller, costumer 
services serta manager cabang Bank Syariah Mandiri Pringsewu. 
Wawancara dilakukan berkisar pada bagaimana penerapan syariah 
compliance terhadap kepuasan nasabah pada Bank Syariah Pringsewu 
serta kendala-kendala yang dihadapi. 
c. Metode Dokumentasi  
Dokumentasi adalah pengumpulan data tertulis atau tercetak tentang 
fakta-fakta yang akan dijadikan bukti fisik penelitian dan hasil penelitian, 
dokumentasi ini akan menjadi sangat akurat dan sangat kuat 
kedudukannya.
25
Metode ini agak tidak begitu sulit, dalam arti apabila ada 
kekeliruan sumber datanya masih tetap, belum berubah, dengan metode 
dokumentasi yang diamati bukan benda hidup tetapi benda mati. 
Dalam hal ini peneliti mengumpulkan data-data yang berupa 
catatan, arsip, dan sebagainya yang berhubungan dengan hal-hal yang 
berkaitan tentang profil dan produk Bank Syariah Mandiri Pringsewu. 
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d. Kuesioner atau Angket 
Kuesioner atau angket adalah suatu daftar yang berisikan 
rangkaian pertanyaan mengena suatu masalah atau bidang yang diteliti, 
dengan cara memberikan seperangkat pertanyaan tertulis kepada para 
responden untuk djawab.
26
 Metode ini digunakan untuk mengetahui 
tanggapan dari nasabah di Bank Syariah Mandiri Pringsewu serta 
karyawan Bank Syariah Mandiri Pringsewu. Bentuk kuesioner yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner tertutup. Metode ini 
ditujukan kepada nasabah Bank Syariah Mandiri Pringsewu. 
Jawaban responden yang dimaksudkan untuk mengelompokkan 
jenis-jenis jawaban yang diberikan oleh responden pada tiap-tiap item 
pertanyaan serta alternative yang dipilih oleh responden. 
Pengelompokkan itu kemudian dijumlahkan dan dicari persentasenya 
sebagai berikut : P = 
 
 
    % dimana P : Presentase, F : Jumlah 
Jawaban dan N : Jumlah Sampel. 
Adapun skala yang dipakai adalah skala likert. Skala ini digunakan 
untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau 
sekelompok tentang suatu fenomena sosial yang telah terjadi.
27
 Dalam 
penelitian ini fenomena sosial yang ditetapkan oleh peneliti secara 
spesifik yang disebut dengan variabel penelitian. Dengan skala ini 
maka variabel akan diukur dan dijabarkan menjadi indikator variabel 
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dan indikator dari variabel akan menjadi titik tolak instrumen item-
item yang berupa pertanyaan atau pernyataan. 
5. Metode Pengelolahan Data 
Setelah data dikumpulkan melalui beberapa tahap diatas, peneliti 
didalam mengelolah datanya menggunakan beberapa metode sebagai 
berikut:
28
 
a. Tahap mengumpulkan data, dilakukan melalui instrumen pengumpulan 
data. 
b. Tahap editing (pemeriksaan data) yaitu memeriksa kejelasan dan 
kelengkapan pengisian instrumen pengumpulan data. 
c. Tahap penandaan data (coding), yaitu proses identifikasi dari setap 
pertanyaan yang terdapat dalam instrumen pengumpulan data menurut 
variabel-variabel yang diteliti. 
d. Tahap tabulasi data, yaitu mencatat atau entri data kedalam tabel induk 
penelitian, memasukkan hasil hitung persentase serta jumlah jawaban 
pada tiap item kedalam sebuah table supaya mudah dilihat data secara 
keseluruhan. 
6. Metode Analisis Data 
Analisis dalam penelitian ini menggunakan kualitatif dalam 
penelitian ini pemecahan masalahnya dengan menggunakan data empiris. 
Dalam penelitian kualitatif, data diperoleh dari berbagai sumber, dengan 
                                                             
28
 Ibid., h.122 
18 
 
   
 
menggunakan teknik pengumpulan data yang bermacam-macam dan 
dilakukan secara terus menerus.
29
 
Dengan metode analisis inilah peneliti berusaha menggambarkan 
sekaligus menganalisa secara deskriptif dari hasil penelitian yang telah 
dilakukan, yaitu mendeskripsikan penerapan syariah compliance oleh 
karyawan terhadap kepuasaan nasabah pada Bank Syariah Mandiri 
Pringsewu. 
Metode analisis dalam penelitian ini berdasarkan metode analisa 
dengan menggunakan cara berfikir induktif. Metode induktif adalah suatu 
cara untuk mengambil kesimpulan dari yang khusus ke umum.
30
 Metode 
berfikir induktif dimana cara berfikir dilakukan dengan cara menarik suatu 
kesimpulan yang bersifat umum dari berbagai kasus yang bersifat 
individual. Untuk itu, penalaran secara induktif dimulai dengam 
mengemumakan pertanyaan-pertanyaan yang mempunyai ruang lingkup 
yang khas dan terbatas dalam menyusun argumentasi yang diakhiri dengan 
pertanyaan yang bersifat umum. 
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A. Konsep Syariah Compliance 
1. Definisi Syariah Compliance (Kepatuhan Syariah) 
Dalam tata kelolaan sebuah perusahaan, kepatuhan (compliance) 
memiliki arti suatu spesifikasi, standar atau hukum yang telah diatur 
dengan jelas yang telah diterbitkan oleh lembaga atau organisasi yag 
berwenang dalam suatu bidang tertentu. Ada yang ruanglingkupnya 
internasional dan ada juga yang nasional. Shariah compliance adalah 
ketaatan bank syariah terhadap prinsip-prinsip shari‟ah.  
Bank syariah adalah merupakan lembaga keuangan yang 
beroperasisesuai dengan prinsip-prinsip shari‟ah Islam, artinya bank dalam 
beroperasinyamengikuti ketentuan-ketentuan shari‟ah Islam khusunya 
menyangkut tata-cara bermuamalat secara Islam. Tuntutan Pemenuhan 
Prinsip Shari‟ah (shariahcompliance), bila dirujuk pada sejarah 
perkembangan bank syariah, alasan pokok dari keberadaan perbankan 
shari‟ah adalah munculnya kesadaran masyarakat muslim yang ingin 
menjalankan seluruh aktivitas keuangannya berdasarkan Alquran dan 
Sunnah. Oleh karena itulah jaminan mengenai pemenuhan terhadap 
shari‟ah (shariah compliance) dari seluruh aktivitas pengelolaan dana 
nasabah oleh bank syariah merupakan hal yang sangat penting dalam 
20 
kegiatan usaha bank syariah
1
. Allah berfirman dalam QS Al-Baqarah ayat 
168. 
َبهَُّيأَٰٓ  َي  ُسبَّىنٱ  ِيف ب َّمِم ْاُىهُك ِض أَز ألۡٱ  ِت  َُىطُخ ْاىُِعبََّحج َلََو ب ابِّيَط الٗ
 َهَح
  ِه  َط أي َّشنٱ  ُهَِّوإۥ  ٌهِيب ُّم ّّٞوُدَع أمَُكن٨٦١  
Artinya: 
Wahai manusia, makanlah yang halal lagi baik dari apa yang 
terdapat di bumi, dan janganlah kamu mengikuti langkah-langkah syaitan, 
karena sesungguhnya syaitan itu adalah musuh yang nyata bagimu.
2
 
Menurut Arifin, makna kepatuhan shari‟ah (shariah compliance) 
dalambank syariah adalah penerapan prinsip-prinsip Islam, shari‟ah dan 
tradisinyadalam transaksi keuangan dan perbankan serta bisnis lain yang 
terkait
3
.  
Selainitu Ansori juga mengemukakan bahwa shariah compliance 
adalah salah satuindikator pengungkapan islami untuk menjamin 
kepatuhan bank Islam terhadapprinsip shari‟ah. Hal itu berarti shariah 
compliance sebagai bentukpertanggungjawaban pihak bank dalam 
pengungkapan kepatuhan bank terhadapprinsip shari‟ah.4 
Kepatuhan shari‟ah (Shariah compliance) merupakanmanifestasi 
pemenuhan seluruh prinsip shari‟ah dalam lembaga yang memilikiwujud 
karakteristik, integritas dan kredibilitas di bank syariah, makna kepatuhan 
                                                             
1
 Rahman El Junusi, Implementasi Shari‟ah Governance Serta Implikasinya Terhadap 
Reputasi Dan Kepercayaan Bank syariah. Jurnal Dinamika Akuntasi dan Bisnis, Vol 12 No.1, Mei 
2012. 
2
Al-Qur‟an Cordoba, h.29 
3
Zainal Arifin, Dasar-dasar Manajemen Bank  Syariah (Tangerang: Aztera Publisher, 
2009), h.2. 
4Ansori, “Pengungkapan Shariah compliance dan Kepatuhan Bank  Syariah terhadap 
Prinsip Shari‟ah”. Jurnal Dinamika Akuntasi, Vol.3, Nomor. 2, Maret, 2011 
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shari‟ah secaraoperasional adalah kepatuhan kepada Fatwa Dewan 
Shari‟ah Nasional (DSN)karena Fatwa DSN merupakan perwujudan 
prinsip dan aturan shari‟ah yang harusditaati dalam perbankan shari‟ah5. 
Kepatuhan terhadap prinsip shari‟ah ini berimbas kepada semua hal 
dalam industri perbankan shari‟ah, terutama dengan produk dan 
transaksinya. Kepatuhan shari‟ah dalam operasional bank syariah tidak 
hanya meliputi produk saja, akan tetapi juga meliputi sistem, teknik, dan 
identitas perusahaan. Oleh karena itu, budaya perusahaan, yang meliputi 
pakaian, dekorasi, dan image perusahaan juga merupakan salah satu aspek 
kepatuhan shari‟ah dalam bank syariah yang bertujuan untuk menciptakan 
suatu moralitas dan spiritual kolektif, yang apabila digabungkan dengan 
produksi barang dan jasa, maka akan menopang kemajuan dan 
pertumbuhan jalan hidup yang islami
6
. 
Bank Indonesia sebagai pemegang kebijakan perbankan di Indonesia 
telahmenjadikan fatwa DSN sebagai hukum positif bagi perbankan 
shari‟ah. Artinya, fatwa DSN menjadi peraturan Bank Indonesia yang 
mengatur aspek shari‟ah bagi perbankan shari‟ah. Tujuan formalisasi 
fatwa DSN menjadi peraturan Bank Indonesia dalam aspek kepatuhan 
shari‟ah adalah untuk menciptakan keseragaman norma-norma dalam 
aspek shari‟ah untuk keseluruhan produk bank.7 
                                                             
5
Adrian Sutedi, Perbankan Shari‟ah, Tinjauan dan Beberapa Segi Hukum (Jakarta: 
Ghalia Indonesia, 2009), h.145. 
6
Adrian Sutedi, Op.Cit h.145 
7
Ibid., h.155. 
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Secara umum kepatuhan shari‟ah itu dituangkan dalam Fatwa DSN 
MUI, yang implementasinya dituangkan dalam Peraturan Bank Indonesia 
Nomor 13/2/PBI/2011 tanggal 12 Januari 2011 tentang Pelaksanaan 
Fungsi Kepatuhan Bank Umum. Pokok pokok Peraturan Bank Indonesia 
(PBI) terhadap Pelaksanaan Fungsi Kepatuhan Pada Bank Umum adalah
8
: 
a. Fungsi kepatuhan merupakan bagian dari pelaksanaan framework 
manajemen risiko. Fungsi kepatuhan melakukan pengelolaan risiko 
kepatuhan melalui koordinasi dengan satker terkait. 
b. Pelaksanaan fungsi kepatuhan menekankan pada peran aktif dari 
seluruh elemen organisasi kepatuhan yang terdiri dari Direktur yang 
membawahkan Fungsi Kepatuhan, Kepala unit kepatuhan dan satuan 
kerja kepatuhan untuk mengelola risiko kepatuhan. 
c. Menekankan pada terwujudnya budaya kepatuhan dalam rangka 
mengelola risiko kepatuhan. 
d. Kepatuhan merupakan tanggung jawab personil seluruh bagian dari 
bank dengan tone from the top. 
e. Status independensi yang disandang dari elemen organisasi fungsi 
kepatuhan dimaksudkan untuk meningkatkan efektifitas pelaksanaan 
tugas dan menghindari konflik kepentingan (conflict of interest). 
Dengan berlakunya PBI ini maka Pasal 2 sd Pasal 7, Pasal 12, Pasal 
14, Pasal 16 ayat (1), Pasal 17, Pasal 18, dan Pasal 19 dari PBI 
No.1/6/PBI/1999 tanggal 20 September 1999 tentang Penugasan Direktur 
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 Website Bank Indonesia Tentang Pelaksanaan Fungsi Kepatuhan 
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Kepatuhan (Compliance Director) dan Penerapan Standar Pelaksanaan 
Fungsi Audit Intern Bank Umum dinyatakan tidak berlaku. 
Banksyariah merupakan lembaga keuangan yang beroperasi sesuai 
dengan prinsip-prinsip syariah dalam operasionalnya, sehingga dalam 
beroperasinya harus mengikuti ketentuan-ketentuan syariah Islam 
khususnya menyangkut tata cara bermuamalat secara Islam. Prinsip 
tersebut harus diterapkan pada akad-akad yang digunakan dalam produk-
produk bank syariah
9
. 
2. Kerangka Dasar Syariah Compliance 
Secara umum, konsep dasar fungsi kepatuhan berfungsi sebagai 
pelaksana dan pengelola risiko kepatuhan yang berkoordinasi dengan 
satuan kerja dalam manajemen resiko. Fungsi kepatuhan melakukan tugas 
pengawasan yang bersifat preventif dan menjadi elemen penting dalam 
pengelolaan dan operasional bank syariah , pasar modal, asuransi syariah, 
pegadaian syariah serta lembaga keuangan syariah non bank (koperasi jasa 
keuangan syariah). 
Pelaksanaan fungsi kepatuhan harus menekankan pada peran aktif 
dari seluruh elemen organisasi kepatuhan dalam lembaga, yang terdiri dari 
Direktur yang membawahkan fungsi kepatuhan di Bank Islam, Kepala unit 
kepatuhan dan satuan kerja kepatuhan untuk mengelola risiko kepatuhan. 
Dengan demikian, pengembangan inovasi produk keuangan syariah 
perbankan syariah harus dirancang instrumennya dan sesuai dengan 
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Kepercayaan Bank  Syariah”  Jurnal Walisongo Vol. 19 No. 1 Mei 2011, h.3 
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standar internasional. Inovasi produk yang dilakukan harus merujuk pada 
rumusan strategi pengembangan perbankan syariah dengan melihat pasar 
domestik di Indonesia. Inovasi produk yang dikembangkan, juga harus 
disesuaikan dengan kualitas produk, kehandalan sumber daya manusia 
(SDM), fasilitas layanan dan teknologi serta perluasan jaringan pelayanan, 
berpedoman pada fatwa MUI yang telah ditetapkan oleh Dewan Syariah 
Nasional (DSN).
10
 
Beberapa ketentuan yang dapat digunakan sebagai ukuran secara 
kualitatif untuk menilai ketaatan shari‟ah di dalam lembaga keuangan 
shari‟ah, antara lain sebagai berikut11:  
a. Akad atau kontrak yang digunakan untuk pengumpulan dan 
penyaluran dana sesuai dengan prinsip-prinsip shari‟ah dan aturan 
shari‟ah yang berlaku.  
b. Dana zakat dihitung dan dibayar serta dikelola sesuai dengan aturan 
dan prinsip-prinsip shari‟ah.  
c. Seluruh transaksi dan aktivitas ekonomi dilaporkan secara wajar sesuai 
dengan standar akuntansi shari‟ah yang berlaku.  
d. Lingkungan kerja dan corporate culture sesuai dengan shari‟ah.  
e. Bisnis usaha yang dibiayai tidak bertentangan dengan shari‟ah. 
f. Terdapat Dewan Pengawas Shari‟ah (DPS) sebagai pengarah shari‟ah 
atas keseluruhan aktivitas operasional bank syariah.  
                                                             
10Ilhami, Haniah, , “Pertanggungjawaban  Dewan  Pengurus  Syariah  Sebagai  Otoritas 
Pengawas Kepatuhan Syariah Bagi Bank Syariah, Jurnal Mimbar Hukum, Volume 21 Nomor 3 
(Febuari 2010). 
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Adrian Sutedi, “Perbankan Shari‟ah, Tinjauan dan Beberapa Segi Hukum”, h.146. 
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3. Peran Dewan Pengawas Syariah Terhadap Penerapan Syariah 
Compliance 
Dewan Pengawas Syariah adalah pihak yang memberikan jaminan 
kepada masyarakat bahwa bank syariah telah memenuhi prinsip syariah. 
Namun, realita yang ada saat belum ideal. Beberapa isu kritis terkait DPS 
adalah independensi, rangkap jabatan, masa jabatan, efektivitas kerja, 
kompetensi, dan prosedur pelaksanaan audit syariah
12
. 
Dewan Pengawas Syariah sebagai pemegang otoritas pengawasan 
terhadap kepatuhan syariah (sharia compliance), memiliki tanggung jawab 
yang diatur melalui ketentuan hukum yang tegas. Jika dilihat dalam 
peraturan perundangundangan serta praktik yang dilakukan oleh industri 
keuangan syariah, DPS ditempatkan pada posisi yang sangat strategis. 
Kedudukan DPS sangat menentukan terciptanya kepatuhan syariah (sharia 
compliance) yang merupakan unsur utama dalam keberadaan dan 
kelangsungan usaha bagiindustri keuangan syariah, diperlukan 
sikapprofesional yang harus dimiliki oleh seorang DPS dalam 
melaksanakan tugas serta wewenangnya sebagai pengawas industri 
keuangan syariah, yang sedikitnya ada lima (5) prinsip minimal yang 
harus dirumuskan dalam penyusunan standar etik profesional di antara 
lain: pertama, bertanggung jawab. DPS harus melaksanakan tugas dan 
wewenangnya dengan sebaik-baiknya, sebagai bentuk tanggung jawabnya 
menjadi pengawas dalam kepatuhan syariah dalam menjaga masyarakat 
                                                             
12Luqman Nurhisam, “Kepatuhan Syariah (Sharia Compliance) dalam Industri Keuangan 
Syariah”, Jurnal Hukum ,  Vol.23 No.1, Januari 2016 
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terhadap profesionalitas DPS. Kedua, Integritas Tinggi. Dalam 
melaksanakan tugas, DPS harus jujur dan setia terhadap nilai dan norma 
yang berlaku, baik dari segi hukum positif maupun normatif (syariah) agar 
dapat mempertahankan kepercayaan masyarakat. Ketiga, Independensi. 
Seorang DPS harus bersikap objektif, bebas dari intervensi dari siapapun, 
serta bebas dari segala pertantangan kepentingan dalam melaksanakan 
tugas dan wewenang sebagai pengawas dalam industri keuangan syariah. 
Keempat, kecermatan. DPS selalu memperhatikan standar teknis dan 
standar etika dalam melaksanakan tugasnya dan membuka diri untuk terus 
belajar dalam meningkatkan kualitas kompetensi diri sebagai DPS yang 
memeiliki sifat profesionalitas. Kelima, bersikap Profesional. DPS harus 
bersungguh-sungguh dalam melaksanakan tugas dan wewenangnya yang 
didukung dengan pengetahuan, keterampilan dan wawasan yang sangat 
luas sehingga dapat menyelesaikan setiap permasalahan seperti konflik 
yang ada dengan efektif dan efisien.
13
 
Peraturan perundang-undangan serta praktik yang dilakukan oleh 
industri keuangan syariah, DPS ditempatkan pada posisi yang sangat 
strategis. Kedudukan DPS sangat menentukan terciptanya kepatuhan 
syariah (sharia compliance) yang merupakan unsur utama dalam 
keberadaan dan kelangsungan usaha bagi industri keuangan syariah.  
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B. Konsep Kepuasan  
1. Pengertian Kepuasan 
Dalam era globalisasi saat ini persaingan bisnis makin ketat, 
perusahaan harus mampu memberikan kepuasan kepada pelanggannya, 
seperti pemberian mutu yang baik, harga lebih murah, penyerahan produk 
yang lebih cepat dan pelayanan yang lebih baik dari pesaingnya.
14
 
Kepuasan tentu dapat diukur, misalnya, katakan saja angka 1-5, dengan 
angka 5 untuk menunjukan bahwa pelanggan sangat puas, 4 puas, 3 netral, 
2 tidak puas, dan 1 sangat tidak puas. Setelah diolah diperoleh angka rata-
rata tingkat kepuasan sebesar 4,5 atau lebih mungkin perusahaan sudah 
cukup merasa aman namun, bila angka yang diperoleh 1,5 artinya harus 
segera mengambil tindakan untuk memecahkan persoalan tersebut. 
Pelanggan harus dipuaskan, karena apabila tidak puas mereka akan 
meninggalkan perusahaan dan menjadi pelanggan pesaing, hal ini akan 
menyebabkan penurunan penjualan dan akan menurunkan laba bahkan 
kerugian. Karena kepuasan adalah upaya pemenuhan sesuatu membuat 
sesuatu yang memadai. Kotler mendifinsikan kepuasan sebagai perasaan 
senang atau kecewa seseorang yang dialami setelah membandingkan 
antara persepsi kinerja atau hasil suatu produk dengan harapan-
harapannya.
15
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 Supranto, Pengukuran Tingkat kepuasan Pelanggan (untuk menaikan pangsa pasar), 
Rineka Cipta, Jakarta, Jakarta,2011, h.1 
15
 Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, Edisi 13 Jilid 1, 
Erlangga, Jakarta, 2008, h.13 
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Dengan demikian tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan 
antara kinerja yang dirasakan dengan harapnnya. Apabila kinerja sesuai 
dengan harapan, konsumen akan puas. Sedangkan kinerja melebih 
harapan, konsumen akan sangat puas. Harapan konsumen dapat dibentuk 
oleh pengalaman masa lampau, komentar dari sahabatnya, serta janji dan 
informasi pemasar dan saingan nya. Konsumen yang puas akan setia lebih 
lama, kurang memperhatikan soal harga, dan memberikan komentar yang 
baik tentang perusahaan.
16
 
Berdasarkan definisi di atas dapat disimpulkan, yaitu adanya 
perbandingan antara harapan dan kinerja/hasil yang dirasakan nasabah. 
Harapan nasabah dibentuk dan didasarkan oleh beberapa faktor, 
diantaranya pengalaman berbelanja dimasa lampau, opini teman dan 
kerabat, serta informasi dan janji-janji perusahaan dan para pesaing. 
2. Kepuasan Nasabah 
Kepuasaan nasabah merupakan dorongan utama bagi retensi dan 
loyalitas nasabah. Sebagian pelanggan mendasarkan kepuasan nya semata-
mata pada dorongan harga, sedangkan kebanyakan pelnggan lainnya 
mendasarkan kepuasa nya pada keputusan pembelian atas dasar tingkat 
kepuasan produk yang mereka butuhkan. Kepuasan nasabah dapat diukur 
dengan berbagai cara antara lain : umpan balik pasar secara volunteer 
seperti komentar tertentu yang tidak dimnta, servei nasabah, riset pasar, 
dan forum diskusi pemantauan online. 
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Peningkatan kepuasan nasabah sangat dibutuhkan dalam persaingan 
pasar yang semakin tajam. Oleh karena itu banyak perusahaan akan selalu 
berupaya memantau kepuasan nasabah yang sangat berpengaruh yang 
memliki dampak yang siginifikan pada perusahaan. Seperti tingkat 
kepuasan nasabah dapat dinilai dari kinerja yang dirasakan atau diterima 
dari produk dan jasa atau servis pendukung, serta standar yang digunakan 
pelanggan untuk mengevaluasi kinerja itu.
17
 
Nasabah umumnya mengharapkan produk berupa berupa barang atau 
jasa yang dikonsumsi dapat dirasakan dengan pelayanan yang baik atau 
memuaskan. Maka kepuasan nasabah dapat membentuk persepsi dan 
selanjutnya dapat memposisikan produk perusahaan dimana nasabha nya. 
Jadi dapat disimpulkan dari hal di atas, bahwa kepuasan nasabah yaitu 
hasil yang dirasakan nasabah atas penggunaan produk atau jasa. 
3. Strategi Meningkatan Kepuasan Nasabah 
Bagi sebuah perusahaan atau organisasi yang meprioritaskan 
kepuasan nasabah sebagai tujuan kesuksesan usahanya, haruslah memiliki 
strategi dalam mewujudkan sistem pelayanan nasabah yang baik pula. 
Karena dari sistem pelayanan tersebutlah pengukuran tingkat kepuasan 
nasabah akan mudah dilakukan. Adapun strategi yang dapat digunakan 
untuk menciptakan kepuasan nasabah-nasabah yang baik diantaranya.
18
 
1) Relationship Marketing 
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 Sofyan Assaur, Strategi Marketing, Raja Grafindo Persada, Jakarta, 2012,hlm.11 
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 Fandy Tjiptono, Op.Cit, h. 133 
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Yaitu strategi transaksi pertukaran antara pembeli dan penjual 
berkelanjutan, tidak hanya berakhir setelah penjualan selesai. Sehingga 
akan terjalin kemitraan dan akan menimbulkan kesetiaan (lyalitas) 
yang akan berdampak pada terjalinnya hubungan bisnis ulang. 
2) Superior Costumer Service 
Merupakan strategi yang menawarkan pelayanan yang lebih unggul 
dari perusahaan pesaing. Perusahaan atau organisasi yang menerpkan 
strategi ini haruslah memiliki dana yang cukup besar dan kemampuan 
Sumber Daya Manusia (SDM) yang unggul, serta memilik usaha yang 
gigih untuk menciptakan suatu pelayanan yang superior. 
3) Unconditional Guarantees atau Extra Ordinary Guarantees 
Strategi ini menggunakan garansi untuk mengurangi resiko konsumen 
sebelum maupun sesudah pembelian barang atau jasa, sekaligus 
memaksa perusahaan yang bersangkutan untuk memberikan yang 
terbaik dalam meraih loyalitas konsumen. 
Sehingga perusahaan akan selalu dinamis demi menyempurnakan 
mutu produk atau jasa dan kinerja yang ada. 
4. Mengukur Kepuasan Nasabah 
Perusahaan perlu melakukan pemantauan dan pengukuran terhadap 
kepuasan nasabah karena hal ini telah menjadi hal yang esensial bagi 
setiap perusahaan. Langkah tersebut dapat memberikan umpan baik dan 
masukan bagi keperluan pengembangan dan implementasi strategi 
kepuasan pelanggan. Metode-metode yang dapat dipergunakan setiap 
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perusahaan untuk memantau dan mengukur kepuasan pelanggan adalah 
sebagai berikut
19
 : 
a. Sistem Keluhan dan Saran (complain and suggention system) 
Organisasi yang berwawasan nasabah akan membuat nasabahnya 
memberikan memberikan saran dan keluhan, misalnya dengan 
memberikan formulir bagi nasabah untuk melaporkan kesukaan dan 
keluhan, penempatan kotak saran. Aluran informasi ini akan 
memberikan banyak gagasan balik perusahaan dapat bergerak lebih 
cepat untuk menyelesaikannya. 
b. Survey Nasabah (Costumer Survey) 
Kepuasan nasabah dapat diukur melalui persepsi nasabah itu sendiri 
terhadap kepuasannya. Yaitu dengan wawancara kepada nasabah untuk 
bisa melakukan penilaian atau tanggapan mereka untuk bisa 
melakukan penilaian atau tanggapan mereka untuk bisa melakukan 
penilaian atau tanggapan mereka atas pelayanan yang diberikan oleh 
perusahaan. 
c. Pembeli Bayangan (ghost shopping) 
Cara lain untuk mengukur mengenai kepuasan nasabah adalah dengan 
seseorang berpura-pura menjadi pembeli dan melaporkan titik-titik 
kuat maupun lemah yang mereka alami sewaktu membeli produk 
perusahaan. 
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d. Analisis kehilangan pelanggan (lost coustumer analisys) 
Perusahaan semestinya menghubungi pelanggan yang telah berhenti 
menggunakan jasa mereka agar dapat memahami mengapa hal ini 
terjadi dan agar menganalisis kebijakan perbaikan/penyempurnaan 
selanjutnya. 
5. Indikator Kepuasan Nasabah  
Menurut Philip Kotler kepuasan nasabah yaitu perasaan senang atau 
kecewa yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan 
produk (atau hasil ) terhadap ekspektasi merek.
20
 Menurut Kenedy dan 
young dalam (Supranto 2011) kepuasan nasabah dapat diukur dengan 3 
indikator yaitu
21
 : 
a. Menyampaikan hal positif berkenaan pelayanan yang diberikan 
perusahaan ke orang lain (say positif thing).Konsumen yang merasa 
puas terhadap suatu pelayanan akan menyampaikan hal baik/positif 
kepada orang lain, konsumen yang demikian merasa bahwa 
perusahaan tersebut layak untuk mendapatkan citra yang baik dimata 
konsumen lain. 
b. Melakukan penggunaan jasa perusahaan secara kontinyu (continue 
purchasing). Pengalaman yang baik dan citra positif dari perusahaan 
atas pelayanan yang didapat oleh nasabah akan berdampak pada sikap 
kesetian pada perusahaan. 
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c. Merekomendasikan perusahaan ke orang lain (recommend friend) 
Pengukuran terhadap kepuasaan nasabah akan terbentuk dari sikap 
nasabah yang mengajak teman-teman nya untuk ikut bergabung pada 
perusahaan yang telah memberikan layanan yang menjadi suatu 
pengalaman dari nasabah 
6. Kepuasan Nasabah dalam Perspektif Islam 
Dalam pandangan islam, yang menjadi tolak ukur dalam menila 
kepuasan pelanggan adalah standar syariah. Kepuasaan pelanggan adalah 
standar syariah adalah tingkat perbandingan antara harapan terhadap 
produk atau jasa yang seharusnya sesuai syariah dengan kenyataan yang 
diterima. Sebagai pedoman untuk mengetahui tingkat kepuasan yang 
dirasakan oleh konsumen, maka sebuah perusahaan barang atau jasa harus 
melihat kinerja nya yang berkaitan dengan : 
a. Sifat jujur 
Sebuah perusahaan harus menanamkan sifat jujur kepada seluruh 
personil yang terlibat dalam perusahaan tersebut. Hal ini berdasarkan 
pada sabda Nabi SAW : 
 ُلْىُسَز َو .بًمْىَـي ى ُِّما ِىىْحَعَد :َلَبق ضز ٍسِمبَع ِْهـب ِالله ِدْبَع ْهَع
 َب ِىف ٌدِعَبق ص ِالله ُلْىُسَز ََبهن َلَبَقف ،َكِطُْعا ََلبَعج َبه :َْثنَبَقف .َبِىحْي
 َلَبَقف ،اًسَْمج َُهيِطُْعا َْنا ُتْدََزا :َْثنَبق ،ِهْيِطُْعج َْنا ِتْدََزا بَم :ص ِالله
 ِكْيَـهَع َْثِبحـُك ًبئْيَش ِهْيـِطُْعج َْمن ْىَـن ِكَّــِوا بََما ص ِالله ُلْىُسَز َبهَـن
 َــبْرـَكىقهيبنا و دواد ىبا .ٌة  
Dari Abdullah bin „Amir RA ia berkata, “Pada suatu hari ibu saya 
memanggil saya, pada waktu itu Rasululloh SAW sedang duduk 
dirumah kami, Ibu saya berkata : “Kesinilah ! kamu saya beri “. Maka 
Rasullulah SAW bersabda : “Apakah betul engkau memberinya ?” Ibu 
34 
saya berkata : “Saya akan memberinya korma”. Lalu Rasulullah  
SAW bersabda kepada ibu saya : “Ketahuilah, sesungguhnya kamu 
jika tidak memberi sesuatu kepadanya niscaya kamu dicatat dusta (HR 
Abu Daud dan Baihaqi). 
 
b. Sifat amanah  
Amanah adalah mengembalikan hak apa saja kepada pemiliknya, tidak 
mengambil sesuatu melebihi haknya dan tidak mengurangi orang lain, 
bak berupa harga maupun yang lainnya. Dalam surat al-a‟raf ayat 68 
disebutkan bahwa: 
 أمُكُغَِّهُبأ  ََوأَو يِّبَز ِث  َه  َسِز ٌهيَِمأ ٌحِصَبو أمَُكن ۠ب٦١  
Artinya: 
“Aku menyampaikan kepadamu amanat Tuhanku dan pemberi nasihat 
yang terpercaya kepada kamu.” 
Dalam berdagang dikenal dengan istilah “menjual dengan amanah”, 
artinya penjual menjelaskan ciri-ciri kualitas dan harga barang dagangan 
kepada pembeli tanpa melebih-lebihkan berdasarkan uraian tersebut, 
maka sebuah perusahaan memberikan pelayanan yang memuaskan 
kepada pelanggan, antara lain dengan menjelaskan apa saja yang 
berkaitan dengan barang atau jasa yang akan dijualnya kepada pelanggam 
demikian dapat mengerti dan tidak ragu dalam memilih barang atau jasa 
tersebut. 
 
 
c. Sifat benar 
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Berdusta dalam berdagang sangat dikecam dalam Islam, terlebih lagi 
jika disertai dengan sumpah palsu atas nama Allah. 
Rasulullah Shallallahu „alaihi Wasallam pun menjawab, “Sungguh aku 
senang mendengar bacaan Al Qur‟an dari orang lain.” Ibnu Mas‟ud 
pun membaca surah An-Nisa, tatkala sampai pada ayat 41, 
 َف أيََكف  ا اديِهَش ِءََٰٓلَُؤَٰٓ  َه  َىهَع َِكب َبى أئِجَو ٖديِهَِشب ِِۢة َُّمأ ِّمُك هِم َبى أئِج اَِذإ١٨  
Artinya : 
 “Maka bagaimanakah (halnya orang kafir nanti), apabila Kami 
mendatangkan seseorang saksi (rasul) dari tiap-tiap umat dan Kami 
mendatangkan kamu (Muhammad) sebagai saksi atas mereka itu 
(sebagai umatmu)” (QS. An-Nisa: 41). 
C. Ruang Lingkup Perbankan Syariah 
1. Konsep Umum Perbankan  
Kata bank itu sendiri berasal dari bahasa latin banco yang artinya 
bangku atau meja. Pada abad ke-12 kata banco merujuk pada meja, 
counter atau tempat penukaran uang (money changer) dengan demikian, 
fungsi dasar bank adalah menyediakan alat pembayaran untuk membeli 
barang dan jasa
22
. 
Sedangkan menurut undang-undang perbankan bank adalah badan 
usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan 
dan menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk kredit dan atau 
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bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat 
banyak. Industri perbankan telah mengalami perubahan besar dalam 
beberapa tahun terakhir. Industri ini menjadi lebih kompetitif karena 
deregulasi peraturan. Saat ini, bank memiliki fleksibilitas pada layanan 
yang mereka tawarkan, lokasi tempat mereka beroperasi, dan tarif yang 
mereka bayar untuk simpanan deposan. 
2. Pengertian Perbankan Syariah 
Di Indonesia, regulasi mengenai bank syariah tertuang dalam UU 
No. 21 Tahun 2008 tentang perbankan syariah. Bank Syariah adalah Bank 
yang menjalankan kegiatan usahanya berdasarkan Prinsip Syariah dan 
menurut jenisnya terdiri atas Bank Umum Syariah, Unit Usaha Syariah 
dan Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS). 
a. Bank Umum Syariah (BUS) adalah bank syariah yang dalam 
kegiatannya memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran. BUS 
dapat berusaha sebgai bank devisa dan bank nondevisa. Bank devisa 
adalah bank yang dapat melaksanakan transaksi ke luar negeri atau 
yang berhubungan dengan mata uang asing secara keseluruhan seperti 
transfer ke luar negeri, inkaso ke luar negeri, pembukaan letter of 
credit, dan sebagainya. 
b. Unit Usaha Syariah, yang selanjutnya disebut UUS, adalah unit kerja 
dari kantor pusat bank umum konvensional yang berfungsi sebagai 
kantor induk dari kantor atau unit yang melaksanakan kegiatan usaha 
berdasarkan prinsip syariah, atau unit kerja di kantor cabang dari suatu 
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Bank yang berkedudukan di luar negeri yang melaksanakan kegiatan 
usaha secara konvensional yang berfungsi sebagai kantor induk dari 
kantor cabang pembantu syariah dan unit syariah. UUS berada satu 
tingkat di bawah direksi bank umum konvensional bersangkutan. UUS 
dapat berusaha sebagai bank devisa dan bank nondevisa. 
c. Bank Pembiayaan Rakyat Syariah adalah Bank Syariah yang dalam 
kegiatannya tidak memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran. 
Bentuk hukum BPRS perseroan terbatas, BPRS hanya boleh dimiliki 
oleh WNI dan badan hukum Indonesia, pemerintah daerah, atau 
kemitraan antara WNI atau badan hukum Indonesia dengan pemerintah 
daerah. 
Untuk menghindari pengoperasian bank dengan sistem bunga, bank 
islam memperkenalkan prinsip-prinsip muamalah islam. Dengan kata lain, 
Bank Islam lahir sebagai salah satu solusi alternatif terhadap 
perosalanpertentangan antara bunga bank dengan riba. Dengan demikian, 
kerinduan umat islam di Indonesia yang ingin melepaskan diri dari 
persoalan riba telah mendapat jawaban dengan lahirnya bank islam. Bank 
islam lahir di Indonesia, yang gencarnya, pada sekitar tahun 90-an atau 
tepatnya setelah ada Undang-Undang No.7 Tahun 1992, yang direvisi 
dengan Undang-Undang Perbankan No 10 Tahun 1998, dalam bentuk 
sebuah bank yang beroperasinya dengan sistem bagi hasil atau bank 
syariah.
23
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Kaitan antara bank dengan uang dalam suatu unit bisnis adalah 
penting, namun didalam pelaksanaanya harus menghilangkan adanya  
ketidakadilan, ketidakjujuran dan “penghisapan” dari suatu pihak ke pihak 
lain (bank dengan nasabahnya). Kedudukan bank Islam dalam 
hubungannya dengan para klienya adalah sebagai mitra investor dan 
pedagang, sedangkan dalam hal bank pada umunya hubungannya adalah 
sebagai kreditur dan debitur. 
Sehubungannya dengan jalinan investor dan pedagang tersebut, 
maka dalam menjalankan pekerjannya, bank islam menggunakan berbagai 
teknik dan metode investasi seperti kontrak mudharabah. Disamping itu, 
bank Islam juga terlibat dalam kontrak murabahah. Mekanisme perbankan 
Islam yang berdasarkan prinsip mitra usaha, adalah bebas bunga. Oleh 
karena itu, soal membayarkan bunga kepada para depositor atau 
pembebanan suatu bunga dari para klien tidak timbul.
24
 
3. Struktur Organisasi Bank Syariah 
Perbankan syariah di Indonesia saat ini telah memasuk periode 
perkembangan yang dtandai dengan bank-bank syariah baru. Hal ini 
dimungkinkan dengan adanya landasan hukum yang jelas yaitu Undang-
Undang No. 7 Tahun 1992 tentang Perbankan serta peraturan-peraturan 
pelaksanaanya. Berdasarkan Undang-Undang Perbankan yang baru, sistem 
Perbankan di Indonesia terdiri dari bank umum konvensional dan bank 
umum syariah. Selain itu undang-undang yang baru ini memungkinkan 
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pengembangan bank syariah melalui pendirian bank syariah baru, 
perubahan kegiatan usaha bank konvensional menjadi bank syariah dan 
pelaksaan kegiatan perbankan berdasarkan prinsip syariah oleh bank 
konvensional
25
. 
Contoh struktur organisasidari bank syariah yang melaksanakan kegiatan 
usahanya berdasarkan prinsip syariah (Sumber: Bank Indonesia (2000 : 1) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
4. Produk- Produk Bank Syariah di Indonesia 
Pada sistem operasi bank syariah, pemilik dana menanamkan 
uangnya di bank tidak dengan motif mendapatkan bunga, tapi dalam 
rangka mendapatkan keuntungan bagi hasil. Dana nasabah tersebut 
kemudian disalurkan kepada mereka yang membutuhkan (misalnya modal 
usaha), dengan perjanjian pembagian keuntungan sesua kesepakatan. 
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Direksi  
Divisi/Umum Divisi/Urusan Divisi/Urusan Divisi/Urusan 
RUPS 
Dewan pengawas Syariah Dewan Komisaris 
Kantor Cabang Kantor Cabang Kantor Cabang  
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Secara garis besar, pengembangan produk bank syariah 
dikelompokan menjadi tiga kelompok, yaitu
26
 : 
1. Produk penyalur dana 
a. Jual Beli (Ba‟i) 
Jual beli dilaksankan karena adanya pemindahan kepemilikan 
barang. Keuntungan bank disebutkan di depan dan termasuk harga 
dari harga yang dijual. Terdapat tiga jenis jual beli dalam 
pembiayaan konsumtif, modal kerja dan investasi dalam bank 
syariah, yaitu : 
1) Al-murabahah yaitu persetujuan jual-beli suatu barang dengan 
harga sebesar harga pokok ditambah dengan keuntungan yang 
disepakati bersama dengan pembayaran ditangguhkan 1 bulan 
sampai 1 tahun. Persetujuan tersebut juga meliputi cara 
pembayaran sekaligus. 
2) As- salam 
Dalam jual beli ini nasabah sebagai pembeli dan pemesan 
memberikan uangnya ditempat akad sesuai dengan harga 
barang yang dipesan dan sifat barang telah disebutkan 
sebelumnya. Uang yang tadi diserahkan menjadi tanggungan 
bank sebagai penerima pesanan dan pembayaran dilakukan 
dengan segera. 
3) Al-Isthisna 
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Merupakan bagian dari as-salam namun al-isthisna biasa 
digunakan dalam bidang manufaktur. Seluruh ketentuan al-
isthisna mengikuti as-salam namum pembayaran dapat 
dilakukan beberapa kali pembayaran. 
b. Sewa (Ijarah) 
Ijarah adalah kesepakatan pemindahan hak guna atas barang atau 
jasa melalu sewa tanapa diikuti pemindahan kepemilikan atas 
barang yang disewa. Dalam hal ini bank menyewakan peralatan 
kepada nasabah dengan biaya yang telah ditetapkan secara pasti 
sebelumnya. 
c. Bagi hasil (Syirkah) 
Dalam prinsip bagi hasil terdapat dua macam produk, yaitu : 
1) Musyarakah 
Adalah salah satu produk bank syariah yang mana terdapat dua 
pihak atau lebih yang bekerja sama untuk meningkatkan aset 
yang dimiliki bersama dimana seluruh pihak memadukan 
sumber daya yang mereka miliki baik yang berwujud maupun 
yang tidak berwujud. Dalam hal ini seluruh pihak yang bekerja 
sama memberikan kontribusi yang dimiliki baik itu dana, 
barang, skill ataupun aset-aset lainnya. Ketentuan musyarakah 
adalah pemilik modal berhak dalam menentukan kebijakan 
usaha yang dijalankan pelaksana proyek. 
2) Al-Mudharabah 
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Yaitu perjanjian antara pemilik modal (uang atau barang) 
dengan pengusaha (enterpreneur). Di mana pemilik modal 
bersedia membiayai sepenuhnya suatu proyek/usaha dan 
pengusaha setuju untuk mengelola proyek tersebut dengan 
pembagian hasil sesuai dengan perjanjian. Pemilik  
modal tidak dibenarkan ikut dalam pengelolaan usaha, tetapi 
diperbolehkan membuat usulan dan melakukan pengawasan. 
Apabila usaha yang dibiayai mengalami kerugian, maka 
kerugian tersebut sepenuhnya ditanggung oleh pemilik modal, 
kecuali apabila kerugian tersebut terjadi karena penyelewengan 
atau penyalahgunaan oleh pengusaha. 
2. Penghimpun Dana 
Produk penghimpun dana pada bank syariah meliputi giro, 
tabungan dan deposito. Prinsip yang diterapkan dalam bank syariah 
adalah
27
 : 
1) Wadiah  
Penerapan prinsip wadiah yang dilakukan adalah wadah yad 
dhamanah yang diterapkan pada rekening produk giro. Berbeda 
dengan wadiah amanah, dimana pihak yang dititipi (bank) 
bertanggungjawab atas keutuhan harta titipan sehingga ia boleh 
memanfaatkan harta titipan tersebut. Sedangkan pada wadiah 
amanah harta titipan tidak boleh dimanfaatkan oleh yang dititipi. 
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2) Mudharabah  
Dalam prinsip mudharabah, penyimpan atau deposan bertindak 
sebagai pemilik modal sedangkan bank bertindak sebagai 
pengelola. Dana yang tersimpan kemudian oleh bank digunakan 
untuk melakukan pembiayaan, dalam hal ini apabila bank 
menggunakannya untuk pembiayaan mudharabah, maka bank 
bertanggungjawab atas kerugian yang mungkin terjadi. 
Berdasarkan kewenangan yang diberikan oleh pihak penyimpan, 
maka prinsip mudharabah dibagi menjadi tiga bagian, yaitu : 
1) Mudharabah mutlaqah : prinsipnya dapat berupa tabungan dan 
deposito, sehingga ada dua jenis yaitu tabungan mudharabah 
dan deposito mudharabah. Tidak ada pembatasan bagi bank 
untuk menggunakan dana yang telah terhimpun. 
2) Mudharabah muqayyadah on balance sheet : jenis ini adalah 
simpanan khusus dan pemilik dapat menetapkan syarat-syarat 
khusus yang harus dipatuhi oleh bank, sebagai contoh 
diisyaratkan untuk bisnis tertentu, atau utnuk akad tertentu. 
3) Mudharabah muqayyadah off balance sheet : penyaluran dana 
langsung kepada pelaksana usaha dan bank sebagai perantara 
pemilik dana dengan pelaksana usaha. Pelaksana usaha juga 
dapat mengajukan syarat-syarat tertentu yang harus dipatuhi 
bank untuk menentukan jenis usaha dan pelaksana usahannya. 
3. Jenis Perbankan 
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Selain dapat melakukan kegiatan menghimpun dan menyalurkan 
dana, bank juga dapat memberikan jasa kepada nasabah dengan 
mendapatkan imbalan berupa sewa atau keuntungan jasa tersebut 
antara lain : 
a. Sharf (jual beli valuta asing) 
Merupakan jual beli mata uang yang tida sejenis namun harus 
dilakukan pada waktu yang sama (spot). Bank mengambil 
keuntungan untuk jasa jual beli tersebut. 
b. Ijarah (sewa) 
Kegiatan ijarah ini adalah menyewakan simpanan (safe deposit 
box) dan jasa tata laksana administrasi dokumen (custodian). 
Dalam hal ini bank mendapatkan imbalan sewa dan jasa tersebut. 
5. Perbedaan Bank Syariah dan Bank Konvensional 
Perbandingan antara bank syariah dan bank konvensional disajikan 
dalam table berikut ini
28
 : 
 
 
 
 
Tabel 2.1 
Perbandingan Bank Syariah dan Bank Konvesional 
 
Bank Syariah Bank Konvensional 
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1. Melakukan investasi-investasi 
yang halal-halal saja 
Investasi yang halal dan haram 
 
2. Berdasarkan prinsip bagi hasil, 
jual beli atau sewa 
Memakai perangkat bunga 
 
3. Profil dan falah oriented Profit oriented 
 
4. Hubungan dengan nasabah 
dalam bentuk hubungan 
kemitraan 
Hubungan dengan nasabah dalam 
bentuk hubungan debitor-debitor 
 
5. Penghimpunan dan penyaluran 
dana harus harus sesuai dengan 
fatwa dewan pengawas syariah 
Tidakter dapat dewan sejenis 
 
 
 
6. Kerangka Berpikir 
 Berdasarkan pada hasil teori, penelitian dan pengembangan kajian 
teori, maka kerangka berpikir dalam penelitian ini adalah sebagaimana 
terlihat pada gambar dibawah ini. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 2.2.  Kerangka Fikir 
 
Penerapan syariah compliance pada bank syariah pada saat ini 
menimbulkan beragam presepsi, baik negatif maupun yang positif. Hal 
Syariah Compliance (Variabel X) 
1. Akad yang digunakan sesuai 
dengan prinsip-prinsip shari‟ah 
dan aturan shari‟ah yang 
berlaku.  
2.  Dana zakat dikelola sesuai 
dengan aturan dan prinsip-
prinsip shari‟ah.  
3. Seluruh transaksi dan aktivitas 
ekonomi  sesuai dengan 
standar akuntansi shari‟ah 
yang berlaku.  
4. Lingkungan kerja sesuai 
dengan shari‟ah.  
5. Bisnis usaha yang dibiayai 
tidak bertentangan dengan 
shari‟ah. 
6. Terdapat Dewan Pengawas 
Shari‟ah  
 
Kepuasan Nasabah (Variabel Y) 
1. Menyampaikan hal positif 
berkenaan pelayanan yang 
diberikan perusahaan ke 
orang lain (say positif thing) 
2. Melakukan penggunan jasa 
perusahaan secara kontinyu 
(continue purchasing) 
3. Merekomendasikan 
perusahaan ke orang lain 
(recomended friend) 
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tersebut tejadi karena kurangnya sosialisasi bank syariah terakit produk-
produknya, pelayanan dan manfaat ekonomi yang akan diperoleh dari 
perbankan syariah, kebanyakan nasabah yang menggunakan jasa bank 
syariah, sebagian memilih berhenti menjadi nasabah antara lain karena 
keraguan akan konsistensi penerapan syariah prinsip syariah. Apabila hal 
ini terjadi terus menerus, maka kepercayaan masyarakat terhadap 
penerapan syariah compliance akan menurun. 
Kepuasan nasabah merupakan kunci utama kesuksesan sebuah bank. 
Bank harus menarik nasabah untuk menggunakan  jasanya ataupun 
mempertahankan nasabah yang telah ada agar nasabah tersebut tidak 
berpaling kepada bank lain. Tingkat kepuasan yang sangat tinggi akan 
menciptakan keloyalitasan dan kesetiaan nasabah terhadap bank. 
 
  
 
BAB III 
PENYAJIAN DATA LAPANGAN 
A. Gambaran Umum 
1. Sejarah Singkat Bank Syariah Mandiri Pringsewu  
PT Bank Syariah Mandiri hadir dengan cita – cita membangun 
negeri. Nilai – nilai perusahaan yang menjunjung tinggi kemanusiaan dan 
integritas telah tertanam kuat pada segenap insan Bank Syariah Mandiri 
Pringsewu sejak pendiriannya. Bank Syariah Mandiri Pringsewu berdiri 
pada tanggal 6 Agustus 2007 dengan statusnya sebagai kantor kas 
pringsewu, untuk posisi kepala kantor kas yang pertama kali dijabat oleh 
bapak Agustomi. Karena adanya beberapa alasan, salah satunya untuk 
meningkatkan layanan perbankan digital perseroan.  
Bank Syariah Mandiri Pringsewu beralih status dari kantor kas 
menjadi kantor cabang pembantu pada tanggal 6 Agustus 2010 dengan 
kepala cabang bapak Agustomi (Keterangan: bapak Agustomi menjabat 
sebagai kepala kantor kas sekaligus menjadi kepala cabang pembantu 
sampai dengan tanggal 12 Februari 2014).Setelah bapak Agustomi pada 
tahun 2014 tidak lagi menjabat sebagai kepala cabang pembantu Bank 
Syariah Mandiri Pringsewu, karena beliau dipindah tugaskan di Bank 
Syariah Mandiri Pusat. Posisi beliau digantikan oleh bapak Eko Sugiarto 
sebagai kepala cabang pembantu di Bank Syariah Mandiri Pringsewu 
sampai 2018 saat ini. Kantor cabang pembantu adalah kantor yang 
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mewakili kantor pusat dalam menjalankan kegiatan usaha untuk 
menghimpun dana dan penyaluran dana serta mempunyai wewenang 
memutuskan pemberian pinjaman yang selanjutnya diatur dalam anggaran 
rumah tangga dari peraturan lain
1
.  
Letak geografis Bank Syariah Mandiri Pringsewu sangat strategis 
dan mudah dilalui oleh kendaraan umum maupun kendaraan pribadi dari 
arah Bandar Lampung, Talang Padang, Sukoharjo, maupun Ambarawa, 
yaitu tepatnya terletak di Jl. Ahmad Yani No. 130 Pringsewu yang 
berdampingan dengan klinik Dr. Nungchik Rahman atau Dokter Spesialis 
Anak dan berseberangan jalan dengan toko bangunan Jaya Makmur. PT 
Bank Syariah Mandiri Pringsewu  hadir, tampil dan tumbuh sebagai bank 
yang mampu memadukan idealisme usaha dengan nilai – nilai rohani, 
yang melandasi kegiatan operasionalnya.  
Harmoni antara idealisme usaha dan nilai – nilai rohani inilah yang 
menjadi salah satu keunggulan Bank Syariah Mandiri dalam kiprahnya di 
perbankan Indonesia. Bank Syariah Mandiri Pringsewu hadir untuk 
bersama membangun Indonesia menuju Indonesia yang lebih baik lagi. 
2. Visi dan Misi Bank Syariah Mandiri KCP Pringsewu 
a. Visi2  : 
Bank Syariah Terdepan: Menjadi bank syariah yang selalu unggul di 
antara pelaku industri perbankan syariah di Indonesia pada segmen 
consumer, micro, SME, commercial, dan corporate. 
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Bank Syariah Modern: Menjadi bank syariah dengan sistem layanan 
dan teknologi mutakhir yang melampaui harapan nasabah. 
b. Misi : 
1. Mewujudkan pertumbuhan dan keuntungan di atas rata-rata 
industri yang berkesinambungan. 
2. Meningkatkan kualitas produk dan layanan berbasis teknologi yang 
melampaui harapan nasabah. 
3. Mengutamakan penghimpunan dana murah dan penyaluran 
pembiayaan pada segmen ritel. 
4. Mengembangkan bisnis atas dasar nilai-nilai syariah universal. 
5. Mengembangkan manajemen talenta dan lingkungan kerja yang 
sehat. 
6. Meningkatkan kepedulian terhadap masyarakat dan lingkungan. 
3. Produk-Produk Bank Syariah Mandiri KCP Pringsewu 
a. Produk Penghimpun Dana Bank Syariah Mandiri Pringsewu3 
1) Tabungan BSM 
Tabungan BSM merupakan tabungan dalam mata uang rupiah yang 
dilakukan berdasarkan prinsip-prinsip syariah dengan akad 
mudharabah muthlaqah. Akad mudharabah muthlaqah adalah akad 
antara nasabah dan bank dimana nasabah memberikan kekuasaan 
penuh kepada pihak bank untuk mempergunakan dana milik 
nasabah untuk usaha yang dianggapnya baik dan menguntungkan. 
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Bank Syariah Mandiri menawarkan bagi hasil yang kompetitif bagi 
nasabah atas hasil dari usaha tersebut. 
2) BSM Tabungan Berencana 
Sama dengan Tabungan BSM, BSM Tabungan Berencana ini juga 
menggunakan prinsip mudharabah muthlaqah. Hanya saja pada 
tabungan berencana ini Bank Syariah Mandiri memberikan nisbah 
bagi hasil berjenjang serta kepastian pencapaian target dana yang 
telah ditetapkan. 
3) BSM Tabungan Simpatik 
Tabungan simpatik ini menggunakan akad wadiah (titipan) yang 
penarikannya dapat dilakukan setiap saat berdasarkan syarat-syarat 
yang disepakati. 
4) BSM Tabungan Investa Cendekia 
Tabungan investa cendikia ini adalah tabungan berjangka yang 
ditujukan untuk keperluan uang pendidikan dengan jumlah setoran 
bulanan tetap dan dilengkapi asurasi. Tabungan investa cendikia 
menggunakan akad mudharabah muthlaqah. 
5) BSM Tabungan Dollar 
Tabungan Dollar BSM adalah tabungan dalam mata uang dollar 
amerika (USD) dimana penarikan dan setorannya dapat dilakukan 
setiap saat atau sesuai ketentuan BSM. Tabungan Dollar BSM ini 
menggunakan akad wadi’ah yad dhamanah (simpanan dijamin), 
artinya uang yang dititipkan kepada bank dapat dimanfaatkan oleh 
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pihak bank. Apabila dari hasil pemanfaatan tersebut diperoleh 
keuntungan maka seluruhnya menjadi hak bank. 
6) BSM Tabungan Pensiun 
Tabungan Pensiun BSM ini merupakan tabungan hasil kerjasama 
pihak Bank Syariah Mandiri dengan PT Taspen. Tabungan ini 
dikhususkan untuk pensiunan pegawai negeri di Indonesia dengan 
menggunakan mata uang rupiah dan akad mudharabah mutlaqah. 
7) BSM Tabunganku 
TabunganKu atau TabunganKu iB adalah tabungan untuk 
perorangan dengan persyaratan mudah dan ringan yang diterbitkan 
secara bersama oleh bank-bank di Indonesia guna menumbuhkan 
budaya menabung serta meningkatkan kesejahteraan masyarakat. 
Tabunganku di Bank Syariah Mandiri menggunakan akad 
wadhi’ah yad dhamanah 
8) BSM Tabungan Mabrur 
Tabungan Marbrur adalah tabungan dalam mata uang rupiah 
dengan akad mudharabah muthlaqah yang diperuntukan untuk 
membantu pelaksanaan ibadah haji dan umrah. 
9) BSM Tabungan Mabrur Junior 
Sama dengan BSM Tabungan Mabrur, hanya saja tabungan ini 
dikhusukan bagi anak dibawah umur. 
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b. Produk Penyaluran Dana Bank Syariah Mandiri Pringsewu 
1) BSM Impian  
Adalah pembiayaan konsumer dalam bentuk valuta rupiah yang 
diberikan oleh bank kepada karyawan tetap Perusahaan yang 
pengajuannya dilakukan secara massal (kelompok). BSM Implan 
dapat mengakomodir kebutuhan pembiayaan bagi para karyawan 
perusahaan. Akad BSM Implan menggunakan akad Wakalah wal 
Murabahah untuk pembelian barang, sedangkan akad  Wakalah 
wal Ijarah digunakan untuk memperoleh manfaat atas jasa. 
2) Pembiayaan Peralatan Kedokteran 
Merupakan pembiayaan kepada para profesional di bidang 
kedokteran/kesehatan untuk pembelian peralatan kedokteran 
dengan akad murabahah, yaitu akad jual beli antara bank dan 
nasabah, dimana bank membeli barang yang dibutuhkan dan 
menjualnya kepada nasabah sebesar harga pokok ditambah dengan 
keuntungan margin yang disepakati. 
3) Pembiayaan Edukasi BSM 
Pembiayaan jangka pendek dan menengah yang digunakan untuk 
memenuhi kebutuhan uang masuk sekolah/perguruan 
tinggi/lembaga pendidikan lainnya atau uang pendidikan pada saat 
pendaftaran tahun ajaran/semester baru berikutnya dengan akad 
ijarah. 
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4) Pembiayaan Kepada Pensiunan 
Pembiayaan konsumer (termasuk untuk pembiayaan multiguna) 
kepada para pensuinan, dengan pembayaran angsuran dilakukan 
melalui pemotongan uang pensiun langsung yang diterima oleh 
bank setiap bulan (pensiun bulanan) melalui akad murabahah atau 
ijarah. 
5) Pembiayaan Kepada Koperasi Karyawan untuk Para Anggotanya 
Penyaluran pembiayaan kepada/melalui koperasi karyawan untuk 
pemenuhan kebutuhan para anggotanya (kolektif) yang 
mengajukan pembiayaan melalui koperasi karyawan. 
6) Pembiayaan Griya BSM 
Pembiayaan jangka pendek, menengah, atau panjang untuk 
membiayai pembelian rumah dengan akad murabahah. 
7) Pembiayaan Griya BSM Bersubsidi 
Pembiayaan untuk pemilikan atau pembelian rumah sederhana 
sehat (RS Sehat/RSH) dengan dukungan fasilitas subsidi uang 
muka dari pemerintah. Pembiayaan Griya BSM Bersubsidi ini 
menggunakan akad murabahah. 
8) Pembiayaan Kendaraan Bermotor 
Pembiayaan untuk pembelian kendaraan bermotor dengan 
akad murabahah. 
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9) Pembiayaan Umrah 
Pembiayaan Umrah adalah pembiayaan jangka pendek yang digunakan 
untuk memfasilitasi kebutuhan biaya perjalanan umrah dengan akad 
Ijarah. 
10) Pembiayaan Talangan Haji 
Pinjaman dana talangan dari bank kepada nasabah khusus untuk 
menutupi kekurangan dana untuk memperoleh kursi/seat haji dan 
pada saat pelunasan BPIH. 
11) BSM Gadai Emas 
Pembiayaan atas dasar jaminan berupa emas sebagai salah satu 
alternatif memperoleh uang tunai dengan cepat. 
12) BSM Cicil Emas 
Fasilitas yang disediakan oleh BSM untuk membantu nasabah 
untuk membiayai pembelian/kepemilikan emas berupa lantakan 
(batangan). 
c. Produk Jasa Bank Syariah Mandiri Pringsewu 
1. Jasa Produk 
2. BSM Card 
3. BSM Sentra Bayar 
4. BSM SMS Banking 
5. BSM Mobile Banking 
6. BSM Net Banking 
7. Pembayaran Melalui Menu Pemindahbukuan di ATM 
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8. BSM Jual Beli Valas 
9. BSM Elektronic Payroll 
10. Transfer Uang Tunai 
11. BSM E-Money 
12. Keamananku 
13. Jasa Operasional 
14. BSM transfer Lintas Negara Western Union 
15. BSM Kliring 
16. BSM Inkaso 
17. BSM Intercity Clearing 
18. BSM RTGS 
19. Transfer Dalam Kota 
20. BSM Transfer Valas 
21. BSM Pajak Online 
22. BSM Referensi Bank 
23. BSM Standing Order 
24. BSM Payment Point 
25. Layanan BSM Pembayaran Institusi 
26. Jasa Investasi 
27. Reksadana 
28. Sukuk Negara Ritel. 
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4. Struktur Bank Syariah Mandiri KCP Pringsewu4 
  
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                             
4
Dokumentasi PT Bank Syariah Mandiri Pringsewu 
Brand Manager 
EKO SUGIARTO 
Business Banking 
Relationship Manager 
ESTIADY YANUAR 
 
Mikro Banking Manager 
SHANDY YUSTANTO 
Mikro Administration 
UMI HASANAH Sharia Funding Exsecutive 
PURNOMOSASI 
Costumer Banking 
Relatonship Manager 
DICKI KHARISMA 
Micro Financing Sales 
WITA TRIA PUTRI 
EVI NILA DEWI 
M.RINO AKBAR NUGROHO 
Micro Analyst 
NOVIAN PURNA 
Pmm Mitra 
IMAM FADLI 
Sales Force 
HELPIANA 
NIKEN A.W 
Costumer Financial 
Exsecutive 
DEKA ALFIANTO 
Branch Operation Manager 
M. HARI SABGIYONO 
Customer Service 
Relationship  
SOFYAN UMSARI 
 
Teller 
ARMALIA DAROSTA 
DEVI ARIANTIKA 
SISKA VUKA ANDRIANA 
General Support Staff 
LUCY WARIYANI 
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5. Jumlah Karyawan PT Bank Syariah Mandiri Cabang Pringsewu 
Tabel 3.1 
No Jabatan  
1. Kepala Cabang 1 orang 
2. Sales Accounting 2 orang 
3. Operation Officer 1 orang 
4. Kepala Warung Mikro 1 orang 
5. Assisten Analisis Mikro 1 orang 
6. Pelaksana Marketing Mikro 2 orang 
7. Administrasi Pembiayaan Mikro 1 orang 
8. FRD 2 orang 
9. Back Office Officer 3 orang 
10. Teller 3 orang 
11. Costumer Services 1 orang 
12. Sharia Funding Exsecutive 2 orang 
13. Security 3 orang 
14. Driver 2 orang 
15. Office Boy 2 orang 
Jumlah 27 orang 
          Sumber : PT Bank Syariah Mandiri Cabang Pringsewu 
B. Penerapan Syariah Compliance 
1. Penerapan Syariah Compliance pada Bank Syariah Mandiri 
Pringsewu.
5
 
Kepatuhan syariah (syariah compliance) adalah ketaatan bank 
syariah terhadap prinsip syariah, sehingga peluang terjadinya pelanggaran 
syariah berkurang dan karyawan dapat menciptakan tawaran-tawaran 
produk dan layanan yang kreatif dan inovatif namun tetap patuh pada 
aspek syariah. Pilar inilah yang menjadi pembeda utama antara lembaga 
keuangan syariah dengan lembaga keuangan konvensional. Bank memiliki 
                                                             
5
Wawancara, Sofyan Umsari, Costumer Service Bank Syariah Mandiri Pringsewu, 7 
Febuari 2018 
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standar pelayanan yang harus dipenuhi seperti standar penampilan petugas 
perbankan, standar kebersihan dan kerapihan ruang kerja, pengetahuan 
mengenai produk dan jasa setiap bank syariah sama, standar layanan 
menjadi tolak ukur perbankan ketika pelayanan baik maka nasabah 
manjadi loyal pada bank.  
Bank syariah menjual pelayanan yang baik bukan hanya menjual 
produk –produk karena bank syariah merupakan bank yang berlandaskan 
syariat islam dengan standar pelayanan yang islami, untuk meningkatkan 
pengetahuan syariah bagi karyawan maka bank mengadakan reading 
discuss yaitu diskusi bulanan untuk meningkatkan pengetahuan karyawan 
tentang prinsp-prinsip syariah bagi karyawan serta karyawan dapat 
menerapkan pelayanan yang sesuai syariah yang memberikan kemudahan , 
kecepatan dan kenyamanan bagi nasabah sesuai dengan prinsip syariah . 
Reading discuss, diskusi ini merupakan diskusi banding yang turut dihadiri 
oleh semua karyawan baik karyawan bagian manejerial, operasional dan 
bagian marketing karena tidak semua karyawan paham akan prinsip-
prinsip syariah. 
Penerapan syariah compliance juga harus diperankan oleh seluruh 
elemen organisasi kepatuhan dalam lembaga, yang terdiri dari Direktur yang 
membawahi fungsi kepatuhan di Bank Islam, Kepala unit kepatuhan dan 
satuan kerja kepatuhan untuk mengelola risiko kepatuhan.Kepatuhan 
merupakan tanggung jawab bersama yang dilaksanakan oleh seluruh 
karyawan bank, dari atasan sampai bawahan (top-down). Manfaat 
diterapkannya syariah compliance oleh karyawan bagi bank adalah untuk 
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menghindari terjadinya fraud (kejahatan pada sistme perbankan) karena setiap 
karyawan Bank Syariah Mandiri mempunyai user yang dapat digunakan 
untuk mengakses semua data nasabah , portofolio nasabah laporan keuangan 
nasabah yang dapat memindahkan dana nasabah. Dilanggarnya syariah 
compliance akan berdampak pada resiko manajemen seperti resiko 
reputasi, maka citra dan kredibilitas Bank Syariah dimata masyarakat 
menjadi negatif sehingga akan menurunkan kepercayaan pada masyarakat 
terhadap Bank Syariah yang bersangkutan. 
2. Deskripsi Responden Implementasi Penerapan Syariah Compliance 
Terhadap Kepuasan Nasabah 
Guna memperoleh data tentang sejauh manakah penerapan syariah 
compliance oleh karyawan terhadap kepuasan nasabah pada bank syariah 
mandiri pringsewu melalui penyebaran angket sebanyak 14 butir didalam 
dua variabel untuk 100 sampel. Dengan syariah compliance sebagai 
variabel x dan kepuasan nasabah sebagai variabel y. 
Denganmengisi jawaban pernyataan apakah mereka sangat setuju 
(SS), setuju(S), ragu-ragu(RR), tidak setuju (TS), sangat tidak setuju 
(STS). Berdasarkan penyebaran angket dapat dijelaskan sebagai berikut : 
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1) Syariah Compliance (X) 
Tabel 3.2 
No Pernyataan Frekuensi Persentase 
1. Produk produk pada BSM sudah sesuai dengan prinsip 
Syariah 
 a. Sangat setuju 30 30% 
 b. Setuju  55 55% 
 c. Ragu ragu 10 10% 
 d. Tidak setuju 5 5% 
 e. Sangat tidak setuju _ _ 
 Jumlah 100 100% 
Sumber : Data Primer (diolah) 2018  
Berdasarkan tabel diatas dapat disimpulkan, yang menyatakan 
sangat setuju bahwa Bank Syariah Mandiri KCP Pringsewu produk-
produk nya sudah sesuai dengan prinsip syariah sebanyak 30 orang 
(30%) yang menyatakan setuju sebanyak 55 orang (55%)  yang 
menyatakan ragu-ragu sebanyak 10 orang (10%), sedangkan yang 
menyatakan tidak setuju sebanyak 5 orang (5%) dan yang menyatakan 
sangat tidak setuju sebanyak 0%. Hal ini menyatakan bahwa nasabah 
Bank Syariah Mandiri KCP Pringsewu setuju bahwa produk-produk 
Bank Syariah Mandiri Pringsewu sudah sesuai dengan prinsip-prinsip 
syariah. 
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Tabel 3.3 
No Pernyataan Frekuensi Persentase 
2.  Akad pada BSM sudah sesuai dengan prinsip syariah 
 a. Sangat setuju 37 37% 
 b. Setuju 50 50% 
 c. Ragu ragu 6 6% 
 d. Tidak setuju 7 7% 
 e. Sangat tidak setuju - - 
 Jumlah 100 100% 
Sumber : Data Primer (diolah), 2018 
Berdasarkan tabel diatas menunjukan bahwa, sebanyak 37 
orang (37%) menyatakan sangat setuju dan sebanyak 50 orang (50%) 
menyatakan setuju. Sedangkan sebanyak 6 orang (6%) menyatakan 
ragu-ragu, 7 orang (7%) menyatakan tidak setuju dan 0 orang (0%) 
menyatakan sangat tidak setuju.Hal ini menunjukan bahwa hampir 
50% nasabah menyatakan setuju bahwa akad-akad pada Bank Syariah 
Mandiri KCP Pringsewu sudah sesuai dengan prinsip-prinsip islam, 
karena nasabah setuju bahwa perbankan syariah tidak bertentangan 
dengan syariat islam. 
Tabel 3.4 
No Pernyataan Frekuensi Persentase 
3. BSM tidak menggunakan sistem ribawi dalam 
operasionalnya 
 a.Sangat setuju 20 20% 
 b.Setuju 70 70% 
 c.Ragu ragu 7 7% 
 d.Tidak setuju 3 3% 
 e.Sangat tidak setuju - - 
 Jumlah 100 100% 
Sumber : Data Primer (diolah), 2018 
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Berdasarkan dari tabel diatas dapat diketahui bahwa, angket 
terhadap nasabah Bank Syariah Mandiri KCP Pringsewu mengenai 
pernyataan BSM tidak menggunakan sistem ribawi dalam opersional, 
yang menjawab sangat setuju sebanyak 20 orang (20%), yang menjawab 
setuju 70 orang (70%) dan yang menjawab ragu-ragu sebanyak 7 orang 
(7%) sedangkan yang menjawab tidak setuju 3 orang (3%) dan yang 
menjawab sangat tidak setuju sebanyak 0 orang (0%). Hal ini ini 
menunjukan bahwa hampir 70%  nasabah Bank Syariah Mandiri KCP 
Pringsewu setuju bahwa BSM tidak menggunakan sistem ribawi dalam 
opersionalnya dalam menghimpun dan menyalurkan dana untuk 
masyarakat. 
Tabel 3.5 
No. Pernyataan Frekuensi Persentase 
4. Laporan keuangan di BSM jujur dan transparan 
 a.Sangat setuju 10 10% 
 b.Setuju 10 10% 
 c.Ragu ragu 53 53% 
 d.Tidak setuju 20 20% 
 e.Sangat tidak setuju 7 7% 
 Jumlah 100 100% 
Sumber : Data Primer (diolah), 2018 
Berdasarkan dari tabel diatas dapat diketahui bahwa nasabah 
yang mengatakan sangat setuju bahwa laporan di BSM dapat 
dipercaya sebanyak 10 orang (10%), setuju 10 orang(10%), ragu-ragu 
53 orang (53%), tidak setuju 20 orang (20%) dan sangat tidak setuju 7 
orang (7%). Hal tersebut menunjukan bahwa nasabah masih ragu-ragu 
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terhadap kepercayaan pelaporan keuangan di Bank Syariah Mandiri 
Pringsewu. 
Tabel 3.6 
No. Pernyataan Frekuensi Persentase 
5. Hubungan antara BSM dengan nasabahnya dilandasi 
prinsip ta’awun atau kemitraan. 
 a. Sangat setuju 20 20% 
 b. Setuju 48 48% 
 c. Ragu ragu 15 15% 
 d. Tidak setuju 8 8% 
 e. Sangat tidak setuju 9 9% 
 Jumlah 100 100% 
Sumber : Data Primer (diolah), 2018 
Berdasarkan dari tabel diatas dapat diketahui bahwa, yang 
menjawab sangat setuju 20 orang(20%), setuju 48orang (48%) dan 
yang menjawab ragu-ragu 15 orang (15%), sedangkan yang menjawab 
tidak setuju sebanyak 8 (8%) dan sangat tidak setuju 9 orang (20%). 
Hal ini menunjukan bahwa nasabah setuju terhadap pernyataan 
hubungan antara nasabah dan BSM pringsewu dilandasi pada prinsip 
ta’awun atau tolong menolong. 
Tabel 3.7 
No. Pernyataan Frekuensi Persentase 
6. 
Seluruh aktifitas di BSM sudah sesuai standar halal 
haram yang ditentukan oleh DPS 
 a. Sangat setuju 50 50% 
 b. Setuju 30 30% 
 c. Ragu ragu _ _ 
 d. Tidak setuju 13 13% 
 e. Sangat tidak setuju 7 7% 
 Jumlah 100 100% 
        Sumber : Data Primer (diolah), 2018 
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Berdasarkan dari tabel diatas dapat diketahui bahwa, yang 
menjawab sangat setuju 50 orang (50%), setuju 30 orang (30%) ragu-
ragu 0%  sedangkan yang menjawab tidak setuju 13 orang (13%) dan 
sangat tidak setuju 7 orang (7%) .Hal ini menunjukan bahwa  nasabah 
sangat setuju terhadap aktfitas pada Bank Syariah Pringsewu sudah 
sesuai dengan standar halal dan haram yang sudah ditentukan dan 
diawasi oleh Dewan Pengawas Syariah . 
Tabel 3.8 
No. Pernyataan Frekuensi Persentase 
7. BSM dapat diandalkan dalam menangani masalah jasa 
nasabah 
 f. Sangat setuju 5 5% 
 g. Setuju 15 15% 
 h. Ragu-ragu - _ 
 i. Tidak setuju 55 55% 
 j. Sangat tidak setuju 25 25% 
 Jumlah 100 100% 
Sumber : Data Primer (diolah), 2018 
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa, yang 
menjawab sangat setuju 5 orang (5%), setuju 15 orang (15%) dan 
ragu-ragu 0%, sedangkan nasabah yang menjawab tidak setuju 
sebanyak 55 orang (55%) dan sangat tidak setuju 25 orang 25%. Hal 
ini menunjukan bahwa Nasabah BSM tidak setuju terhadap pernyataan 
BSM dapat diandalkan dalam menangani masalah jasa nasabah, hal ini 
dikarenakan sudut pandang negatif nasabah terhadap Bank Syariah 
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yang mengganggap pembiayaan di BSM lebih mahal dibandingkan 
bank konvensional. 
Tabel 3.9 
No Pernyataan Frekuensi Persentase 
8. Bank Syariah tidak lepas dari bayang-bayang Bank 
Konvensional 
 a. Sangat setuju 35 35% 
 b. Setuju 60 60% 
 c. Ragu-ragu - - 
 d. Tidak setuju 3 3% 
 e. Sangat tidak setuju 2 2% 
 Jumlah 100 100% 
Sumber : Data Primer (diolah), 2018 
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa, yang 
menjawab sangat setuju 35orang (35%), setuju 60 orang (60%) dan 
ragu-ragu 0%, sedangkan nasabah yang menjawab tidak setuju 
sebanyak 3orang (3%) dan sangat tidak setuju 2 orang (2%. Hal ini 
menunjukan bahwa Nasabah setuju bahwa Bank Syariah tidak lepas 
dari bayang-bayang bank konvensional hal ini dikarenakan nasabah 
beranggapan bahwa bank syariah sama saja seperti bank konvensional 
karena modal Bank Syariah sendiri berasal dari pihak bank 
konvensional dan nasabah beranggapan bahwa bank syariah sama 
sepert bank konvensional hanya beda dinama akada nya saja. 
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2) Kepuasan Nasabah (Y) 
Tabel 3.10 
No Pernyatan Frekuensi Persentase 
9. Saya merasa puas dengan kemampuan yang dimiliki 
karyawan BSM untuk menciptakan hubungan 
yang baik dengan nasabah 
 a. Sangat setuju 50 50% 
 b. Setuju 27 27% 
 c. Ragu-ragu 3 3% 
 d. Tidak setuju 10 10% 
 e. Sangat tidak setuju 10 10% 
 Jumlah 100 100% 
Sumber : Data Primer (diolah), 2018 
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa, yang 
menjawab sangat setuju 50 orang (50%), setuju 27 orang (27%) dan 
ragu-ragu 3 orang (3%, sedangkan nasabah yang menjawab tidak 
setuju sebanyak 10 orang (10%) dan sangat tidak setuju 10 orang 
(10%. Hal ini menunjukan bahwa Nasabah sangat setuju dan nasabah 
puas dengan kemampuan karyawan BSM Pringsewu yang sudah baik 
dalam menciptakan hubungan dengan nasabah berdasarkan angket 
yang telah disebar pada nasabah BSM Pringsewu. 
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Tabel 3.11 
No. Pernyataan Frekuensi Persentase 
10 Saya puas dengan Keramahan dan Kesopanan karyawan 
BSM dalam melayani nasabah 
 a. Sangat setuju 45 45% 
 b. Setuju 25 25% 
 c. Ragu-ragu - - 
 d. Tidak Setuju 25 25% 
 e. Sangat tidak setuju 5 5% 
 Jumlah 100 100% 
         Sumber Data Primer (diolah), 2018) 
Berdasarkan angket kepuasan nasabah terhadap keramahan dan   
kesopanan karyawan BSM dalam melayani nasabah yang menyatakan 
sangat setuju sebanyak 45 orang (45%) setuju 25 orang (25%), ragu-
ragu (0%) , tidak setuju 25 orang (25%) dan sangat tidak setuju 5 
orang (5%). Hal ini dikarenakan karyawan BSM Pringsewu 
memberikan pelayanan yang baik dan sopan sesuai prinsip-prinsip 
islam terhadap nasabah yang datang ke BSM Pringsewu. 
Tabel 3.12 
No. Pernyataan Frekuensi Persentase 
11. 
Saya yakin bahwa keputusan untuk menjadi nasabah 
BSM merupakan keputusan yang terbaik. 
 a.Sangat setuju 57 57% 
 b.Setuju 25 25% 
 c.Ragu-ragu - - 
 d.Tidak Setuju 7 7% 
 e.Sangat Tidak setuju 5 5% 
 Jumlah 100 100% 
        Sumber Data Primer (diolah), 2018 
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Berdasarkan pernyataan tersebut nasabah menyatakan sangat 
setuju bahwa keputusan untuk menjadi nasabah BSM adalah 
keputusan yang terbaik , nasabah yang menyatakan sangat setuju 
sebanyak 57 orang (57%), setuju 25 orang (25%) , ragu-ragu (0%) , 
tidak setuju 7 orang (7%) dan sangat tidak setuju 5 orang (5%). Hal ini 
dikarenakan terutama bagi yang beragama islam tentu dalam 
menabung sudah menggunakan cara yang islami meskipun belum 
100% persen semua setuju. Namun paling tidak nasabah telah 
menjalankan syariah islam dan telah melakukan muamalah 
berdasarkan ketentuan yang ada dalam agama islam. Jadi 
denganmenggunakan syariah islam nasabah akan sedikit 
menghilangkan keraguan dalam mengelola keuangan di bank. 
Tabel 3.13 
No Pernyataan Frekuensi Persentase 
12. Saya puas dengan penampilan teller, staf, karyawan BSM 
yang bersih , rapi, tidak berlebihan dan menggunakan 
pakaian kerja (seragam yang sesuai) 
 a. Sangat setuju 33 33% 
 b. Setuju 67 67% 
 c. Ragu-ragu - - 
 d. Tidak Setuju - - 
 e.Sangat tidak setuju - - 
 Jumlah 100 100% 
 Sumber Data Primer (diolah), 2018 
Berdasarkan pernyataan dengan penampilan teller, staf, 
karyawan BSM yang bersih , rapi, tidak berlebihan dan menggunakan 
pakaian kerja (seragam yang sesuai). Nasabah yang menyatakan 
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sengat setuju 33 orang (33%) dan setuju 67 orang (67%) serta ragu 
ragu (0%), tidak setuju (0%) dan sangat tidak setuju (0%). Hal 
dikarenakan karyawan BSM Pringsewu sudah berpakaian sesuai 
dengan aturan-aturan penampilan yang ditentukan pada BSM 
Pringsewu. 
Tabel 3.14 
No. Pernyataan Frekuensi Persentase 
13. Saya merekomendasikan kepada keluarga , teman atau 
rekan kerja saya untuk menjadi nasabah BSM 
 a. Sangat setuju 25 25% 
 b. Setuju 46 46% 
 c. Ragu-ragu 7 7% 
 d. Tidak setuju 10 10% 
 
e. Sangat tidak 
setuju 
12 12% 
 Jumlah 100 100% 
        Sumber Data Primer (diolah), 2018 
Berdasarkan pernyataan diatas nasabah yang menyatakan 
sangat setuju sebanyak 25 orang 25(%) , setuju 46 orang (46%) , ragu-
ragu 7 orang (7%) dan tidak setuju 10 orang (10%) , sangat tidak 
setuju 12 orang (12%) . Hampir setengah dari nasabah BSM 
Pringsewu setuju bahwa akan merekomendasikan BSM Pringsewu ke 
rekan-rekannya agar terhindar dari dosa riba. 
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Tabel 3.15 
No Pernyataan Frekuensi Persentase 
14. Saya merasa puas terhadap transaksi profit sharing pada 
BSM Pringsewu 
 a. Sangat setuju 8 8% 
 b. Setuju 11 11% 
 c. Ragu-ragu 5 5% 
 d. Tidak setuju 47 47% 
 e. Sangat tidak setuju 29 29% 
 Jumlah 100 100% 
        Sumber Data Primer (diolah), 2018 
Berdasarkan pernyataan kepuasan nasabah terhadap transaksi 
profit sharing pada BSM Pringsewu nasabah yang menyatakan sangat 
setuju sebanyak 8 orang (8%) , setuju 11 orang (11%), ragu-ragu 5 
orang (5%) , tidak setuju 47 orang (47%). Hal ini dikarenakan masih 
kurangnya pemahaman nasabah terhadap pembiayaan bagi hasil pada 
Bank Syariah dan menganggap bahwa Bank Syariah dan Bank 
konvensional sama saja hanya beda dinama nya saja. 
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BAB IV 
ANALISIS DATA 
 
Pada bab ini, peneliti berusaha untuk menjelaskan dan menjawab tentang 
beberapa data yang sudah ditemukan, baik dari hasil observasi, wawancara, 
angket dan dokumentasi. Peneliti mencoba mendeskripsikan data-data yang telah 
diteliti ditemukan berdasarkan dari logika dan dipekuat dengan teori-teori yang 
sudah ada yang diharapkan bisa menemukan sesuatu yang baru. 
A. Penerapan Syariah Compliance pada Bank Syariah Mandiri Pringsewu 
Permasalahan bank syariah pada saat ini menyangkut masih kurangnya 
Sumber Daya Manusia yang kurang menguasai peraturan perbankan syariah, 
karena banyak karyawan dilembaga syariah yang direkrut dari perbankan 
konvensional, sehingga hal ini menyebabkan banyaknya jurus-jurus perbankan 
konvensional yang dipraktekan pada perbankan syariah, alhasil kepatuhan 
terhadap prinsip syariah ( syariah compliance ) sering sekali dilanggar. 
Dalam tata kelolaan sebuah perusahaan, kepatuhan (compliance) 
memiliki arti suatu spesifikasi, standar atau hukum yang telah diatur dengan 
jelas yang telah diterbitkan oleh lembaga atau organisasi yag berwenang 
dalam suatu bidang tertentu. Ada yang ruanglingkupnya internasional dan ada 
juga yang nasional. Didalam perbankan syariah sendiri yang dimaksud dengan 
syariah compliance yaitu meningkatkan pengetahuan syariah bagi karyawan 
sehingga peluang terjadinya pelanggaran syariah berkurang selain itu 
menciptakan tawaran-tawaran produk dan layanan yang kreatif dan inovatif, 
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namun tetap patuh pada aspek syariah. Berdasarkan Peraturan Bank Indonesia 
Nomor 13/2/PBI/2011 tentang pelaksanaan fungsi kepatuhan Bank Umum, 
maka yang dimaksud kepatuhan adalah nilai, perilaku dan tindakan yang 
mendukung terciptanya kepatuhan terhadap ketentuan bank Indonesia dan 
peraturan perundang-undangan yang berlaku, termasuk bank umum syariah. 
Cara yang harus dilakukan agarsyariah compliance berjalan dengan 
baik di Perbankan yaitu memberikan pelatihan secara rutin terhadap para 
karyawan perbankan syariah tentang prinsip-prinsip syariah, untuk menjalin 
teraplikasinnya prinsip-prinsip syariah yang tertanam dalam diri karyawan 
maka diadakanya reading discuss yaitu diskusi banding yang dilakukan setiap 
bulan dari setiap karyawan baik dari karyawan manajerial , marketing dan 
opersional untuk meningkatkan pengetahuan karyawan terhadap syariah 
compliance. Manfaat diterapkan syariah compliance untuk menghindari 
terjadinya fraud,fraudmerupakan kejahatan manipulasi informasi dengan 
tujuan mengeruk keuntungan yang sebesar-besarnya.Biasanya kejahatan yang 
dilakukan adalah memanipulasi Bank dan atau menggunakan sarana Bank, 
nasabah,natau pihak lain menderita kerugian dan atau pelaku Fraud 
memperoleh keuntungan keuangan baik secara langsung maupun tidak 
langsung. 
Setiap karyawan Bank Syariah mempunyai user yang digunakan untuk 
mengakses semua data nasabah, portofolio nasabah dan dapat mengakses dana 
nasabah. Bank Syariah perlu menerapkan sharia compliance agar masyarakat 
dapat membedakan antara bank syariah dan bank konvensional. Selain itu, 
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penerapan sharia compliance menjadi penting dikarenakan meningkatnya 
kesadaran masyarakat bahwa produk berbasis syariah tidak hanya 
menawarkan alternatif yang lebih aman, tetapi juga memiliki etika bisnis yang 
adil, bersih dan transparan sehingga Non-Muslim pun ikut tertarik dan sadar 
pentingnya entitas atau bank yang berbasis syariah. Dalam memilih dewan 
pengawas syariah di setiap lembaga perbankan syariah harus benar-benar 
dipilih orang yang benar-benar mengusai  ilmu fiqih serta ilmu perbankan 
menurut aturan islamiyah. 
Selain itu cara lain yang harus dilakukan yaitu perbankan syariah harus 
memiliki peraturan perbankan yang murni syariah dan dapat berjalan 
berdampingan dengan perbankan nasional dengan memisahkan Bank Sentral 
konvensional dan Bank Sentral syariah. Sehingga yang akan  menjadikan 
transaksi di perbankan syariah bukan hanya syariah compliance atau sesuai 
dengan ketentuan prinsip-prinsip syariah tetapi juga menjadi syariah based 
dimana operasional perbankan syariah dari awal sampai akhir secara 
keseluruhan sempurna dan sesuai dengan prinsip-prinsip ekonomi syariah 
yang berdasarkan keadilan dan kepercayaan, seperti dalam perekrutan 
karyawan, relasi dengan para nasabah, dan relasi kepada semua stake holder 
bank syariah harus sesuai dengan good corporate governance. 
Salah satu aspek hukum dalam industri keuangan syariah adalah 
regulasi tentang kepatuhan syariah (syariah compliance). Kepatuhan syariah 
adalah bagian penting bagi industri keuangan syariah dalam segi pengelolaan 
(manajemen)maupun operasionalnya. Kepatuahan syariah tersebut secara 
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konsistensi dijadikan sebagai kerangka kerja bagi sistem dan keuangan bank 
syariah dalam alokasi sumber daya, manajemen produksi, aktivitas pasar 
modal , dan distribusi kekayaan. Kepatuhan terhadap prinsip syariah ini 
berimbas kepada semua hal dalam industri perbankan syariah, terutama 
produk dan transaksinya. Kepatuhan syariah dalam operasional bank syariah 
tidak hanya meliputi produknya saja , akan tetapi juga meliputi sistem , teknik 
dan identitas perusahaan . Oleh karena itu, budaya perusahaan yang meliputi 
pakaian , dekorasi dan image perusahaan juga salah satu aspek kepatuhann 
syariah dalam bank syariah yang bertujuan untuk menciptakan suatu moralitas 
dan spiritual kolektif yang apabila digabungkan dengan produksi barang dan 
jasa, maka akan menopang kemajuan dan pertumbuhan jalan hidup yang 
islami. Hal itu didukung dengan mengharuskan keberadaaan Dewan Pengawas 
Syariah (DPS) bagi setiap institusi keuangan berbasis syariah. Dewan 
Pengawas Syariah (DPS) bertugas mengawasi penerapan kontrak atau 
akadapakah penerapannya sudah sesuai dengan prinsip-prinsip yang ada di 
dalam syariah. Perangkat regulasi yang didesain secara spesifik untuk 
mengatur kepatuhan. Peran DPS didalam penerapan syariah compliance pada 
bank dalam penerapan syariah compliance adalah Dewan Pengawas Syariah 
sangat penting terhadap penerapan produk-produk syariah yang ada di Bank 
syariah, produk dibank syariah lebih sedikit dibandingaan produk pada 
perbankan konvensional namun produk perbankan syariah lebih terjamin 
karena produk pada bank syariah sebelum diluncurkan sudah difilter dan 
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diberi sertifikat halal oleh DPS sehingga produk-produk pada perbankan 
syariah sudah diberi lebel halal sesuai dengan prinsip-prinsip syariah. 
B. Analisis tingkat kepuasan nasabah terhadap penerapan syariah 
compliance pada Bank Syariah Mandiri Pringsewu 
Pada penelitian ini terdapat dua variabel yaitu syariah compliance (x) 
dan kepuasan nasabah (y) , sampel yang diteliti penulis adalah nasabah Bank 
Syariah Mandiri KCP Pringsewu yang berjumlah 100 nasabah yaitu dengan 
penyebaran angket terhadap nasabah Bank Syariah Mandiri Pringsewu 
mengenai penerapan syariah compliance oleh karyawan terhadap kepuasan 
nasabah. 
Berdasarkan pernyataan Produk-Produk pada BSM sudah sesuai 
dengan prinsip syariahdapat disimpulkan bahwa banyak nasabah yang 
menyatakan setuju sebanyak 55 orang (55%), karena pemahaman dan 
sosialisasi, terhadap masyarakat tentang produk perbankan syariah sudah baik, 
hal inilah yang dapat mempengaruhi calon nasabah dalam memilih produknya, 
kepuasan nasabah oleh kualitas produk yang dikehendaki nasabah, sehingga 
jaminan kualitas menjadi prioritas utama bagi  Bank. Respon dari penilaian, 
kualitas layanan harus dimulai dari kebutuhan nasabah dan berakhir pada 
persepsi masyarakat. Faktor lain yang mempengaruhi kepuasan nasabah 
adalah nilai bagi nasabah antara persepsi nasabah terhadap kualitas, manfaat 
produk dan pengorbanan yang dibayar.Ada 5% dari 100% nasabah yang 
menyatakan tidak setuju sebanyak 5 orang, karena regulator telah membuat 
ketentuan syariah telah melaksanakan sesuai ketentuan syariah, namun tanpa 
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partisipasi dan peranan masyarakat yang memahami aturan-aturan dan 
karakteristik Bank Syariah, pelaksanaan Bank Syariah juga tidak seseuai 
dengan ketentuan yang ada. Hal ini sangat diperlukan edukasi masyarakat dan 
pelaksanan Bank Syariah harus dapat meyakinkan Bank Syariah sangat 
berbeda dengan Bank konvesional. 
Berdasarkan pernyataan akad pada BSM sudah sesuai prinsip syariah. 
Hal ini menunjukan bahwa hampir 50% nasabah menyatakan setuju pada 
pernyataan tersebut. Karena akad pada BSM merupakan kesepakatan tertulis 
antara Bank Syariah dan pihak sesuai dengan prinsip syariah , BSM 
merupakan Bank berlandaskan syariat islam dan akad-akad pada BSM sudah 
pasti sesuai dengan syariat islam dan telah difilter oleh DPS dan diberi 
setrifikat oleh DPS, karyawan BSM sudah memberikan penjelasan terkait 
dengan produk-produk BSM yang sesuai prinsip islam sehingga nasabah 
yakin bahwa perjanjian jual beli dengan BSM sudah sesuai dengan 
kesepakatan bersama dan bebas riba. 
BSM tidak menggunakan sistem ribawi dalam operasionalnya dalam 
pernyatan tersebut, nasabah yang menyatakan sangat setuju sebanyak 70 
nasabah (70%), hal ini dikarenakan segala aktivitas usaha perbankan 
djalankan menurut sumber hukum islam Al- Quran dan Hadist Bank Syariah 
lebih mengutamakan sistem bagi hasil dan sistem jual beli yang tidak 
menggunakan sistem riba, karena karakteristik utamanya BSM bersih dari 
semua bentuk riba dan muamalah yang dilarang syariat dan BSM juga 
merupakan badan amil zakat dan baitul mal bagi kaum muslim. 
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Berdasarkan pernyataan laporan keuangan di Bank Syariah Mandiri 
Pringsewu dapat dipercaya menyatakan bahwa 53orang (53%) masih ragu-
ragu terhadap kepercayaan laporan keuangan di Bank Syariah Mandiri 
dikarenakan kurangnya pengetahuan nasabah bahwa laporan keuangan pada 
Bank Syariah Mandiri dapat dilihat dimedia , sehingga nasabah ragu akan 
kepercayaanya sebaiknya bank dapat memberikan sosialisasi lagi terhadap 
bank syariah yang menerapkan prinsip keterbukaan pada calon nasabah. 
Berdasarkan pernyataan hubungan pernyataan hubungan antara BSM 
dengan nasabahnya dilandasi prinsip ta’ awun atau kemitraan hampir 50 
nasabah (50%) menyatakan setuju dengan persetujuan  tersebut, prinsip 
ta’awun/kemitraan yang menjadikan Bank Syariah ini tidak diperuntukan bagi 
umat muslim namun dalam prinsip muamalah semua orang dapat berintraksi 
dan landasan bagi Bank Syariah dalam memberikan bantuan pada masyarakat 
dibidang keuangan prnsip ta’awun merupakan prinsip tolong menolong antar 
sesama nasabah. Bank Syariah menerapkan prinsip ta’awun dalam 
operasionalnya, sehingga nasabah yakin untuk menabung dan mengajukan 
pembiayaan di BSM. 
Berdasarkan pernyataan seluruh aktifitas di BSM sudah sesuai standar 
halal haram yang ditentukan oleh DPS 50 orang(50%) nasabah menyatakan 
sangat setuju . Hal ini dikarenakan DPS memiliki peranan penting dalam 
meminimalisir dan menghindari adanya kemungkinan penyimpangan terhadap 
kepatuhan syariah (shariacompliance). Melalui pengawasan tersebut, maka 
DPS diharapkan dapat membantuuntuk mengevaluasi dan mendeteksi 
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sejauhmana pelaksanaan atau implementasikepatuhan syariah ditetapkan dan 
sejauhmana penyimpangan yang terjadi dalammengevaluasi kepatuhan syariah 
oleh industri keuangan syariah atas prinsipprinsipsyariah. Keberadaan dari 
DPS diharapkan dapat memfokuskan dirinyadalam mengembangkan dan 
mengawal industri keuangan syariah atas produkyang dikeluarkan maupun 
operasional yang bersangkutan yang diawasinya agarselalu berjalan sesuai 
dengan prinsip-prinsip yang ada di dalam koridor syariah. 
Berdasarkan pernyataan BSM dapat diandalkan dalam menanggapi 
masalah  jasa nasabah, hal tersebut menunjukan 55 nasabah (55%) 
menyatakan tidak setuhu pada pernyataan tersebut dikarenakan banyak 
nasabah yang beranggapan bahwa pembiayaan di BSM lebih mahal daripada 
di Bank konvensional prosedurdi BSM  terlalu rumit, tudingan dan pandang 
murung pada BSM tersebut membuat nasabah BSM tidak setuju bahwa BSM 
dapat diandalkan dalam menangani persoalan nasabah. 
Berdasarkan pernyataan Bank Syariah tidak lepas dari bayang-bayang 
Bank Konvensional nasabah yang menyatakan setuju sebanyak 60 orang 
(60%). Penggunaan istilah 'bagi hasil', yang mana istilah itu terkesan milik 
syariat Islam. Namun dalam kenyataannya, apa yang disebut dengan bagi hasil 
itu, oleh sementara pihak, dianggap masih tidak ada bedanya dengan bunga 
riba. Sebab yang namanya bagi hasil itu seharusnya mengacu kepada hasil 
yang belum bisa ditetapkan nilainya. Kalau sudah beroperasi, lalu ada 
pemasukan, dan pemasukan dikeluarkan dengan biaya operasional dan 
lainnya, barulah nanti ada hasilnya. Maka hasilnya itulah yang seharusnya 
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dibagi sesuai dengan kesepakatan antara bank dengan peminjam. Sayangnya, 
istilah bagi hasil yang digunakan oleh banyak bank syariah itu ternyata jauh 
berbeda. Istilah boleh sama, tetapi kenyataannya jauh sekali. Ketika seorang 
mendapatkan pinjaman uang di bank syariah, belum apa-apa sudah ditetapkan 
bahwa nanti hasilnya harus sekian. Jadi bagi hasilnya pun juga sudah 
ditetapkan berapa persen dari hasil itu. Alasannya pun klasik sekali, terlalu 
sulit untuk bisa menghitung hasil dari sebuah usaha tiap bulan. Jadi karena 
sulit untuk menghitungnya, sejak awal sudah dipastikan saja secara flat, biar 
tidak merepotkan. 
Berdasarkan indikator kepuasan nasabah, berdasarkan pernyataan 
kepuasan nasabah, nasabah yang menjawab setuju dengan kemampuan yang  
dimiliki karyawan BSM untuk menciptakan hubungan yag baik dengan 
nasabah sebanyak 70 nasabah (70%).  Hal ini menunjukan bahwa kepuasan 
nasabah terhadap karyawan BSM Pringsewu sangat baik, karena hubungan 
kerjasama yang baik anatara karyawan BSM dan nasabah memberikan 
dampak yang positif sehingga nasabah menjadi puas. Hubungan yang baik 
dengan nasabah sangatlah penting mengingat keberadaan Bank Syariah 
ditentukan oleh kepuasaan nasabah atas pelayanan yang diberikan 
kelangsungan hidupnya ditentukan oleh nasabah, hubungan yang harmonis 
dimaksudkan untuk mengikat perhatian, pengertian dan kepercayaan nasabah , 
agar tetap menjadi nasabah yang loyal. 
Nasabah Bank Syariah Mandiri Pringsewu sangat puas terhadap 
Keramahan dan Kesopanan karyawan BSM dalam melayani nasabah. Hal ini 
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dikarenakan nasabah yang menyatakan sangat setuju terhadap pernyataan 
tersebut sebanyak 45 orang (45%). Keramahan dan kesopanan seluruh 
karyawan, penanaman kepercayaan bank kepadakaryawannya, dan rasa aman 
nasabah dengan transaksi yang mereka lakukan,memberikan kepuasan yang 
cukup kepada pengguna jasa atas pelayanan yang diberikan pada pegawai 
BSM Pringsewu serta kesediaan seluruh karyawan membantu kesulitan yang 
dihadapi oleh nasabah dan kesediaan seluruh karyawan dalam 
meluangkan waktu untuk menanggapi permintaan nasabah dengan cepat. 
Berdasarkan pernyataan nasabah menyatakan sangat setuju bahwa 
keputusan untuk menjadi nasabah BSM adalah keputusan yang terbaik , 
nasabah yang menyatakan sangat setuju sebanyak 57 orang (57%). Hal ini 
dikarenakan setelah nasabah mengetahui berbagai prinsip yang dijalankan 
Bank Syariah dalam upayanya untuk tetap berada dalam aturan syariah yang 
juga perlu diketahui manfaat dan penggunaan produk yang terhindar dari riba. 
Karena didalam islam, riba hukumnya haram dan wajib ditinggalkan. Dengan 
menabung di Bank Syariah akan menghindarkan nasabah dari dosa riba, 
manfaat menabung di Bank Syariah adalah nasabah juga turut serta dalam 
melaksanakan syariah islam dan telah melakukan muamalah berdasarkan 
islam, hal ini tentu akan menghadirkan pahala bagi mereka yang 
melakukannya, keuntungan yang nasabah dapatkan didasarkan pada sistem 
bagi hasil lebih adil dan transparan. Bank Syariah membangun hubungan 
bersama nasabah dalam wujud kemitraan bukan bagi debitur kreditur. Prinsip 
yang dipadupadankan  dengan kejujuran, kesetiaan saling percaya dan tanpa 
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membungakan modal ini adalah ramuan manjur bagi perbankan syariah untuk 
meningkatkan perekonomian dan memberikan efek sejahtera bersama dengan 
nasabah tentu berdasaran pelaksaan sistem yang halal. 
Berdasarkan pernyataan kepuasan nasabah saya puas dengan 
penampilan teller, staf , karyawan bank yang bersih, rapi, tidak berlebihan dan 
menggunakan pakaian kerja (seragam yang sesuai). Nasabah yang menyatakan 
setuju sebanyak 67 orang (67%) , hal ini menunjukan bahwa penampilan 
karyawan  BSM rapi dan sopan.Karyawan Bank Syariah Mandiri terampil 
dalam melayani nasabah, Karyawan Bank Syariah Mandiri mampu 
memberikan solusi atas permasalahan nasabah, Karyawan selalu berusaha 
untuk membantu keluhan nasabah secara maksimal. Bank Syariah Mandiri 
memberikan jaminan keamanan bagi uang tabungan anda, Fasilitas antri 
(kursi, Ac, TV,dll) memberikan kenyamanan bagi anda saat bertransaksi dan 
nasabah merasa aman selama melakukan transaksi maupun menjadi nasabah 
Bank Syariah Mandiri. 
Hampir setengah dari nasabah BSM Pringsewu menyatakan setuju 
sebanyak 46 orang (46%) bahwa akan merekomendasikan BSM Pringsewu ke 
rekan-rekannya agar terhindar dari dosa riba. Nasabah yang puas akan 
bertahan dan bahkan mengajak orang terdekat untuk menabung di Bank 
Syariah. Naik turunnya pertumbuhan industri perbankan syariah sudah 
seharusnya menjadikan perbankan fokus terhadap loyalitas nasabah, karena 
ditengah ketatnya persaingan yang sedang terjadi dalam dunia perbankan saat 
ini, Bank berlomba-lomba dalam mempertahankan nasabah yang sudah 
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dimilikinya, nasabah akan membela Bank dimana dia menabung dan 
merekomendasikan kepada orang lain. Pelanggan yang loyal  umumnya akan 
melanjutkan pembelian produk tersebut, walaupun dihadapkan pada alternatif 
merk produk saing yang menawarkan karakteristik jasa yang lebih unggul, 
karena loyalitas dengan nasabah merupakan penentu keberhasilan suatu Bank. 
Berdasarkan pernyataan kepuasan nasabah terhadap transaksi profit 
sharing pada BSM Pringsewu nasabah yang menyatakantidak setuju 47 orang 
(47%). Hal ini dikarenakan masih kurangnya pemahaman nasabah terhadap 
pembiayaan bagi hasil pada Bank Syariah dan menganggap bahwa Bank 
Syariah dan Bank konvensional sama saja hanya beda dinamanya saja karena 
metode bunga telah lama dikenal masyarakat, Bank Konvensional lebih 
mudah menarik nasabah penyimpan dana sehingga lebih mudah mendapatkan 
modal.Sesuai dengan fungsi bank syariah sebagailembaga keuangan penyalur 
dana nasabah penyimpan kepada nasabah peminjam, dana nasabah yang 
terkumpul dengan cara titipan atau investasi tadi kemudian, dimanfaatkan atau 
disalurkan ke dalam traksaksi perniagaan yang diperbolehkan pada sistem 
syariah.  
Hasil keuntungan dari pemanfaatan dana nasabah yang disalurkan ke 
dalam berbagai usaha itulah yang akan dibagikan kepada nasabah. Hasil usaha 
semakin tingi maka semakin besar pula keuntungan yang dibagikan bank 
kepada dan nasabahnya. Namun jika keuntungannya kecil otomatis semakin 
kecil pula keuntungan yang dibagikan bank kepada nasabahnya. Jadi konsep 
bagi hasil hanya bisa berjalan jika dana nasabah di bank di investasikan 
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terlebih dahulu kedalam usaha, barulah keuntungan usahanya dibagikan. 
Berbeda dengan simpanan nasabah di bank konvensional, tidak peduli apakah 
simpanan tersebut di salurkan ke dalam usaha atau tidak, bank tetap wajib 
membayar bunganya. 
Untuk mengetahui Penerapan syariah compliance terhadap kepuasan 
nasabah, penulis terlebih dahulu melakukan wawancara singkat kepada 
responden kemudian penulis melakukan penelitian dengan memberikan 
kuesioner kepada responden. 
Dalam penelitian ini responden yang diteliti sebanyak 100 orang, 
jumlah pertanyaan 7, dengan jumlah skala 5, diketahui total skor kepuasan 
nasabah Bank syariah Mandiri terhadap kepuasan nasabah adalah sebesar 
21,95. Hasil tersebut kemudian penulis masukan kedalam garis kontinu, yang 
dihitung dengan cara sebagai berikut : 
a. Diketahui: 
1) Jumlah responden = 100 orang 
2) Jumlah Pertanyaan = 6 
3) Jumlah Skala = 5 
4) Total skor = 2.195 
b. Perhitungan 
1) Nilai maksimum = skala terbesar X pertanyaan X responden  
                             = 5 x 6 x 100 
                            = 300 
2) Nilai Minimum  = Skala Terkecil X Pertanyaan X Responden 
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                          = 1 x 6 x 100 
                          = 600 
3) Jarak Interval  = (Nilai Maks – Nilai Minim) : Jumlah Skala 
                       = (3000 – 600) : 5 
                       = 480 
4) Persentase Skor  = ( Total Skor : Nilai Maks) x 100 
                         = (2195 : 3.000) x 100% 
                         = 73,16% 
5) Garis kontinum 
    STP          TP          SEDANG      PUAS                                SP 
 
                    600        1080            1560            2040         2195               2520 
 
Dari hasil analisis diatas dapat disimpulkan bahwa pelayanan yang 
sesuai syariah compliance yang diberikan kepada nasabah mempunyai hasil 
yang positif untuk tingkat kepuasan nasabah pada Bank Syariah Mandiri 
Pringsewu. Pihak bank telah mampu memberikan pelayanan yang baik dan 
sesuai syariah dan harus dapat mempertahankan yang telah dicapainya, 
terutama keramahan dan kesopanan karyawan BSM Pringsewu dalam 
melayani keluhan nasabah. 
BAB V 
PENUTUP 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil kajian dan analisa diatas, maka dapat disimpulkan 
beberapa hal sebagai berikut : 
1. Kepatuhan syariah (syariah compliance) pada BSM Pringsewu yaitu 
meningkatkan pengetahuan syariah bagi karyawan sehingga peluang 
terjadinya fraud berkurang, untuk menjamin teraplikasinya penerapan 
syariah compliance pada Bank Syariah Mandiri Pringsewu maka bank 
mengadakan reading discuss yaitu diskusi bulanan atau diskusi banding 
antar karyawan bagian marketing, manajerial serta operasional untuk 
meningkatkan pengetahuan syariah bagi karyawan dan dapat memberikan 
pelayanan yang sesuai prinsip-prinsip islam, serta dapat mengembangkan 
produk-produk yang menarik namun tetap patuh pada prinsip-prinsip 
syariah. 
2. Penerapan syariah compliance terhadap kepuasan nasabah pada Bank 
Syariah Mandiri Pringsewu sudah menempati posisi puas. Hal ini dapat 
dilihat melalui garis kontinum, skor yang didapat adalah 2.195 dengan 
persentase skor sebesar 71,16% dari skor yang diharapkan yaitu 2.520. 
Kategori puas maksudnya Bank Syariah Mandiri Pringsewu sudah 
menerapkan syariah compliance dengan baik. Nasabah bank syariah 
mandiri kabupaten pringsewu sangat mendukung jika bank syariah 
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memberikan sosialisasi mengenai bank syariah agar mereka dapat lebih 
mudah memahami syariah compliance. 
B. Saran 
1. Bagi Bank 
a. Sebaiknya pihak bank perlu merekrut lulusan perbankan syariah atau 
ekonomi syariah sebagai bagian dari perbankan syariah itu sendiri agar 
pengetahuan karyawan tentang aspek-aspek syariah dapat terealisasi 
dengan baik. 
b. Sebaiknya karyawan memberikan sosialisasi terhadap produk-produk 
perbankan syariah agar masyarakat mengeal produk-produk bank 
syariah dan menjeaskan tentang sistem bagi hasil sehingga nasabah 
tidak mengganggap bank syariah sama seperti bank konvensional. 
2. Bagi nasabah 
a. Sebaiknya nasabah dapat lebih sabar dalam pelayanan Bank Syariah 
Mandiri Pringsewu, karena banyaknya nasabah dapat menimbulkan 
antrian. 
b. Banyaknya nasabah yang belum mempunyai KTP sehingga menjadi 
kendala nasabah untuk melakukan pembiayaan pada Bank Syariah 
diharapkan kesadaran nasabah untuk membawa Surat Keterangan 
Penduduk masing-masing nasabah untuk dokumen yang telah 
ditetapkan Bank. 
 
 
87 
3. Bagi peneliti selanjutnya 
a. Perlunya penelitian untuk instansi-instansi lainnya, agar penerapan 
syariah compliance oleh karyawan terhadap kepuasan nasabah tetap 
diutamakan oleh Bank Syariah. 
b. Diharapkan peneliti selanjutnya lebih luas akan bahasan penerapan 
syariah compliance terhadap kepuasan nasabah sehingga dapat 
menjadi referensi yang lebih akurat. 
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